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1. AMAC

Musterilerimizden veya diger ilgillerden yazili veya sézlu olarak gelen sikayetlerin alinmasi,
sikayetlerin analiz edilmesi, sikayetlerin zamaninda ¢ézimlenmesi ve tekrarini dnleyerek musteri
mempnuniyetinin artiriimasi igin yetki ve sorumluluklarin tanimlanmasi amaci ile hazirlanmistir.

2. KAPSAM

Bu prosedir, TS EN 1SO / IEC 17025 standardinin Madde 7.9 ve TS EN ISO 9001 Kalite Yonetim
Sisteminin Madde 8.2.1 sartlarini kapsar.

3. SORUMLULAR

Laboratuvar Miidiirii: Misteriden gelen sikayetleri Kalite Yoneticisi ile degerlendirmekten, sikayetleri
inceleyerek ¢b6zimd igin ilgili personelle gereginin yapimasini saglamaktan, uygun olmama
durumunda isin durdurulmasindan ve baslatiimasindan sorumludur.

Kalite Yéneticisi: Migteri memnuniyeti anketi diizenlemekten, migteriye ulastirmaktan, sonuclarini
degerlendirmekten, gerektiginde sonugclar ile ilgili olarak mdsteriyi bilgilendirmekten, Miisterilerden
gelen sikayetleri Laboratuvar Miiddrii ile degerlendirmekten, sikayetlerin kayit altina alinmasindan,
sikayetler ile ilgili gerekli ¢alismalari takip etmekten ve gerekirse diizeltici faaliyet baslatmaktan,
konuyla ilgili Laboratuvar Muddri’'nd bilgilendirmekten, “Mdsteri Sikayetleri Takip Formu” ile
sikayetlerin takibini yapmaktan, sikayetlerin sonucu hakkinda mdigterileri bilgilendirmekten, bu
sikayetleri list ybnetime bildirmekten sorumludur.

Laboratuvar Personeli: Mlsteriler tarafindan talep edilen analizlerin laboratuvarda yapiimasindan
ve yaptirimasindan, mdsgteriler tarafindan analizlerle ilgili sorulan sorulari Laboratuvar Muddird’'niin
bilgisi dahilinde cevaplamaktan, laboratuvara gelen ziyaretgilere diger misteri bilgileri gizli kalmak
kosulu ile refakat etmekten ve bilgi vermekten, miisteri sikayetlerini Laboratuvar Midiri'ne
y6nlendirmekten, sikayetlerle ilgili gerekli ¢alismalari yaparak Kalite Yoneticisine iletmekten ve
uygunsuzluklar ile ilgili diizeltici faaliyetleri yapmaktan sorumiudur.

4. YONTEM VE UYGULAMALAR
4.1. Genel

Sikayet, TS EN ISO/IEC 17025 Madde 3.2 de, herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin
faaliyetleri veya sonuclanyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen
memnuniyetsizlik seklinde tanimlanmaktadir.

Ozel ya da tuzel kisilerin, kurum ve kuruluslarin Egesehir Laboratuvarindan aldiklan laboratuvar
faaliyetleri hizmetleri ile ilgili olarak sikayet yolu agiktir. Gelen sikayetler Kalite Yéneticisi tarafindan
degerlendirilir ve deneylerle ilgili durumlarda sikayetleri degerlendirmek lzere Laboratuvar Mudur
veya Bolum Y 6neticisine bildiririr.
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Musteri ve hizmet alanlar, agsagidaki kanallar kullanarak Sikayet ve itirazlarini iletebilirler:

Dijital bagvuru, yazili basvuru, e-posta vb.)

Musteri memnuniyet anketi (Misteri Memnuniyet Anketi)
Telefon, faks vb.

Sosyal medya (WhatsApp, BIP vb.)

YUz ylze gorugmeler

Diger

D] G =P 12 =

Laboratuvara belirtilen kanallarla gelen yazili ve sézlii sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan
Miisteri Sikayetleri Takip Formu aracilidi ile kayit altina alinir ve Kalite Yénetim Temsilcisine iletilir.
Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi ve sonuglandirilmasi bu prosediire gére ylirdtdldir.

Laboratuvara gelen tiim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi prosedir ve sikayetin kayit
altina alinmasini saglayan FY.01-P.7.9 Miisteri Sikayet Kayit Formu, kurumsal web sitemimizde ilgili
taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan sonuglandiriimasina kadar gegen siirecin
tim agsamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gére hareket etmesi saglanir.
Laboratuvarimiz  sikayetlerin ele alinmasindan baslayan tim slreglerde alinan kararlardan
sorumludur. Sikayet degerlendirme sonuglari, Kalite Yéneticisi tarafindan degerlendirilerek Yénetimi
Goézden Gecgirme toplantilarinda goérisilir ve sistemin performansinin  élgtimiinde, stirekli
lyilegtiriimesinde veri analizi olarak kullaniiir.

Sikayet Tiirleri, gelebilecek sikayet tirleri agagdaki durumiari kapsar, ancak bunlarla sinirli degildir.

1. Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler,
Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,
3. Rapordaki bilgilerin (mdgteri ismi, adres degisikligi, vb.) yanlis olduguna dair itirazler ve
sikayetler,
Sézlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve gikayetler,
5. Deney ve hizmet kalitesine ybnelik yapilan itirazlar ve gikayetler (personel bilgi ve
kalitesi,cihazlarin givenirliligi, vb.) seklinde ¢esitli sikayetler laboratuvara ulagabilir.

ha

4.2. Miisteri Sikayetlerinin Kayit Altina Alinmasi, Degerlendirilmesi ve izlenmesi

Egesehir Laboratuvarin da musteriye verilen her tlrli hizmet sonunda, misteri tarafindan sézli veya
yazili (e-mail, whatsaap mesaijlari, vb.) bildirilen tim memnuniyetsizlikler, miisteri sikayeti olarak kabul
edilmektedir. Musteriden gelen yazili veya s6zli tim sikayetler ilgili laboratuvar birimi tarafindan
elektronik ortamda FY.01-P.7.9 Miisteri Sikdyeti Kayit Formu’' na kaydedilir.

FY.01-P.7.9 Miisteri Sikayet Kayit Formun ’da hizmet alan kisi / kurumdan gelen sikayetin tam
olarak tanimlanmis olmasi gereklidir. Gerekli gérilmesi halinde mevcuttaki numuneler (sahit
numuneler) analize génderilir. Mevcutta sahit numune bulunmamasi halinde hizmet alan kisi /
kurumdan laboratuvara numune géndermesi talep edilerek analize génderilir.
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Sikayetin alindigt ve degerlendiriimekte oldugu bilgisi, ayni kanalla kanuni cevap suresi olan 15 giinu
gecmeyecek sekilde en kisa strede muhatabina bildirilir.
Sikayet degerlendirmesi FY.02-P.7.9 Miisteri Sikayet Degerlendirme Formu’ na kaydedilir. Yapilan
deneyin kalitesi de dahil Laboratuvarda verilen her tirlii hizmet ile ilgili miisteri itiraz ve sikayetleri,
Laboratuvar Midiiri ve Kalite Yoneticisitarafindan, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi
dogrulanir. Sikayet eger laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ise kabul edilir ve musteriye sikayetin kabul
edildigi konusunda bilgi verilir. Sikayet laboratuvar faaliyetleri ile ilgili degilse kabul ediimez ve
mugteriye bilgi verilir. Degerlendirme uzun stirecek ise, mlgteriye ara degerlendirme raporlari veya
bilgilendirmeleri yapilir. Sikayet konusuna gbre, laboratuvar gerek gordigi durumlarda Uygun
Olmayan s ve/veya Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gére islemler gerceklestirilir.

Laboratuvarda tadilat, kalibrasyon, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda
miigteri Kalite Yoneticisi tarafindan so6zlii olarak bilgilendirilir.

Sikayetin, laboratuvar faaliyetleriyle ilgili oldugunun dogrulanmasini ve laboratuvar dahilinde islem
baslatiimast gerekli olan bir faaliyet olup olmadigina konusuna gore, ilgili laboratuvarin teknik
ybnetimince bicim ve icerik bakimindan karar verilir. Gerekirse, Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar
Miidiiri de katilabilir. :

Bu prosedire konu sikayet ve itirazlarin gecerli kilinmasi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi ile ilgili
faaliyetler, gerekmesi halinde P.7.10 Uygun Olmayan is Prosediirii’ ne gére yuritlur.

Sikayet ¢ézimlemesi 15 glinden fazla stirmesi halinde musteriye ayni kanalla incelemenin devam
ettigi bilgisi tekrar verilir.

Prensip olarak, sikayetlerin gecerli kilinmasi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi asamalarinda, KEK
(Tarafsizlik ve Gizlilik) esaslarina gére hareket edilir (Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir).

Egesehir Laboratuvar sikayet ile ilgili tum dokiimanlari kendi birimlerinde P.8.4 Kayitlarin Kontrolii
Prosediirii ne gore saklamaktan sorumludur.
Tum sikayetler, Egesehir Laboratuvari hizmet yeterliligi ve iyilestirme firsatlar bakimindan, izleme ve
degerlendirme amaciyla, P.8.9 Yénetimin G6zden Gegirme Prosediirii ne gére gerceklestirilen
Yénetimin Gézden Gegirme (YGG) toplantilarinda ayrica degerlendirilir.

4.3. Deney Sonuglarina ltiraz

Analiz Raporunun musgteriye iletimesinden sonra bir ay (sahit numune saklama stiresi doluncaya
kadar) icerisinde migterinin bir defaya mahsus olmak (izere deney sonuglarina itiraz etme hakki
vardir. Bu siire sonunda yapilan itirazlar degerlendirmeye alinmaz.

Miisterinin deney sonuglarina yazili itiraz etmesi gereklidir. S6zli itiraz eden miisteriye itirazin yazil
yapilmasi gerektigi bildirilir. Itiraz yazili olarak laboratuvara ulastiktan sonra Laboratuvar Yéneticileri
tarafindan itirazin yapildigi deneye ait sonug raporunda geriye déniik degerlendirme yapilir. Deney
yapildigi andaki ortam gartlari, numuneye ait bilgiler ve deney kayitlari gézden gegirilir.
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Laboratuvar Yéneticisi yaptigi inceleme sonucunda herhangi bir uygunsuzluk tespit etmezse sonucu
Kalite Ydneticisine iletir ve durum Kalite Yoneticisi tarafindan gerekgesiyle birlikte miisteriye yazili
olarak bildirilir. Miisterinin itirazini sirdirdiigi durumda belirlenen tarihte Laboratuvar Mdd(irti, Kalite
Yéneticisi, Laboratuvar Yoneticileri, Mihendisler ve miisterinin katiimi ile toplanti yapilir. Gerekli
oldugu hallerde bu toplantiya analizi yapan personel de katilir. Yapilacak olan bu toplantida miisteriye,
uygulanan standartlar, deney metotlari, yapilan analizler ve analizlerde kullanilan cihazlar hakkinda
bilgi verilir ve sahit numune mdsteri ile birlikte agilarak analizi yapilir. Sahit numune deney
sonuglariyla, misteriye génderilen deney sonuglari arasindaki fark uygun ise deney raporu onaylanir.
Saglamuyor ise ilk deney raporuna ‘IPTAL’ filigrani yazilir veya kasesi basilir. “P.7.10 Uygun Olmayan
Is Prosediirti” ve “P.8.7 Diizeltici Faaliyetler Prosediiril” ne gére islem yapilir. Sahit numuneye yapilan
deney igin alinan dcret miisteriye iade edilir.

Numuneye ait Deney Raporu, EBYS (izerinden resmi yazi ile génderilir ve bu yazi ekinde rapor
ilgililere elektronik ortamda veya yazici ¢iktisi alinarak ulastirilir. Bu sistemlerin  yénetimi
Laboratuvarin ilgili birimlerince yapilmaktadir. Bu sistemlere ve dokiman igeriklerine Laboratuvar
tarafindan yetki verilen personel erisim saglayabilmektedir. Mdisterilerle ilgili tim faaliyetlerde
“Tarafsizlik ve Gizlilik Prosediirti” ne uygun olarak hareket edilir.

Ulasan tim sikayet, itiraz ve basvurular gizli olup, higbir durumda lgincii taraflara bilgi verilmez.
Sikéyetginin istegi dogrultusunda, e-posta adresine yapilan diizeltici faaliyet ve sikayetle ilgili alinan
karar génderilir.

5. ILGiLIi DOKUMANLAR

P.7.10 Uygun Olmayan |g Prosediirii

P.8.4 Kayitlarin Kontrolli Prosed(ir{i

P87 Diizeltici Faaliyet Prosedlir(i

P.8.9 Yénetimin Gézden Gegirme Prosediri
FY.01-P.7.9 Musteri Sikayet Kayit Formu
FY.02-P.7.9 Musteri Sikayet Degelendirme Formu
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