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1. AMAÇ
İskenderun Teknik Üniversitesi, Bilim ve Teknoloji Uygulama ve Araştırma Merkezi (İSTE-BTM) laboratuvarına müşterilerine karşı sorumlulukları ve gizliliğin korunması şartıyla müşterilerin taleplerine açıklık kazandırmak, laboratuvar çalışmaları hakkında bilgi edinmelerini sağlamak ve müşterilerden elde edilecek geri besleme bilgilerinin laboratuvar hizmetlerinin iyileştirilmesi amacıyla kullanılması için sürdürülebilir bir sistem oluşturmak, bu konudaki sorumluları ve çalışma yöntemlerini belirlemektir.
1. KAPSAM 
İSTE-BTM laboratuvarında tüm müşteri hizmet ve gizlilik çalışmaları bu prosedür kapsamındadır.
1. SORUMLULAR 
İSTE-BTM Laboratuvar Müdürü/Müdür Yardımcısı, Kalite Yöneticisi, Numune Kabul Sorumlusu ve Laboratuvar Sorumları ve idari personel
1. İLGİLİ BİRİMLER
Tüm İSTE-BTM birimleri
1. UYGULAMA
· Analiz numunesinin laboratuvara getirildikten sonra kabulünün yapıldığı ve müşteri taleplerinin alındığı ilk bölüm “Numune Kabul” dür. Müşterilerin veya temsilcilerinin taleplerine açıklık kazandırmak, teknik konularda tavsiyelerde bulunarak yol göstermek amacıyla öncelikle Numune Kabul Sorumlusu ile irtibata geçilir.
· Analiz numunelerine uygulanacak işlemler ve kontrolü Numune Kabul, Koruma, Taşıma, İmha Prosedüründe ayrıntılı olarak açıklanmıştır.
· Müşteri eğer kendi analizi ile ilgili çalışmaları izlemek isterse, diğer müşterilere karşı gizliliği sağlamak koşuluyla, laboratuvarın izin verilen alanlarına giriş izini verilir.
· Laboratuvarlarda analizleri izlemek isteyen müşteriler Laboratuvar Ziyaretçi Giriş İzin Formu’ nu doldururlar.  Giriş izni Laboratuvar Müdürü/Laboratuvar Müdür Yardımcısı tarafından verilir.
· Tüm müşteriler ‘Laboratuvar Ziyaretçi Kayıt Defteri’ ne kaydedilir.
· Müşteri, kendisine ait numune/lerin analizleri tamamlandıktan sonra eğer analiz sonunda artakalan numuneyi, bir başka laboratuvara analiz sonuçlarını doğrulatma amacı ile götürmek istiyor ise bu numunelerin uygun bir şekilde hazırlanmasında numune sahibine yardımcı olunur. Bu yardım numune muhafazası için gerekli olan teknik bilgi/leri içerir. Ambalajlanması, nakli, gönderilmesi müşterinin sorumluluğundadır. 
· Numune/ler laboratuvara getirilerek, analiz sonuçlarının müşteriye iletilinceye kadarki geçen süre içerisinde müşteri ile iletişim devam etmektedir. Herhangi bir sebeple analiz sonuçlarının gecikmesi ve/veya analizlerin gerçekleştirilmesi sırasında olan önemli sapmalar konusunda müşteri vakit geçirilmeden bilgilendirilir. Gerekiyorsa Düzeltici ve Önleyici Faaliyet Prosedürü uygulamaya konulur.
· Her türlü müşteri şikayetleri Laboratuvar Hizmetleri Şikâyet Formuna kayıt edilir. Bu form Kalite Yöneticisi tarafından saklanır.
· Bu formdaki istekler İSTE-BTM Laboratuvarı Müdürü/Müdür Yardımcısı ve Kalite Yöneticisi tarafından incelenerek karara bağlanır.
· Bu şikayetler şikâyette bulunan müşterinin diğer müşterilere karşı olan gizlilik koşuluna müdahale etmemesi ve İSTE-BTM Laboratuvarı akreditasyon bağımsızlığına gölge düşürmeyecek şekilde karara bağlanır.
· Bu prosedürün uygulanması ile ortaya çıkan kayıtlar Kayıtların Kontrolü Prosedürü ne uygun olarak saklanır.
· İSTE-BTM birimi ile yapılan her bilgi işlem (bakım, tamirat ve destek) hizmetlerinde bünyesinde bulunduğumuz İskenderun Teknik Üniversitesinden, özel ya da kamu kurum ve kuruluşlarından gelen yetkili kişilere gizlilik sözleşmesi imzalatılır.
1. İLGİLİ DOKÜMANLAR
· Laboratuvar Hizmetleri Şikâyet Formu
· Laboratuvar Ziyaretçi Kayıt Defteri 
· Laboratuvar Ziyaretçi Giriş İzin Formu
· Kayıtların Kontrolü Prosedürü
· Numune Kabul, Koruma, Taşıma, İmha Prosedürü
· Düzeltici ve Önleyici Faaliyet Prosedürü
· İSTE-BTM Gizlilik Sözleşmesi
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