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1 AMAC

Bu prosediiriin amaci, ivrindi Analitik Laboratuvar’nda miisterilerden ve personelden gelen sikayetlerin-dnerilerin
incelenmesi, gerektiginde duzeltici faaliyetlerinin baslatilmasi, hizmet sonuglarinin kalitesini gozlemek, hizmet
kalitesinin arttirilmasini etkin olarak gergeklestirmek, iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil etmesi igin
izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2 KAPSAM

Bu prosediir, ivrindi Analitik Laboratuvar’nda uygulanmakta olan TS EN ISO/IEC 17025 sistemini kapsaminda
gelebilecek miisteri itiraz ve sikayetlerini kapsar.

3 REFERANSLAR
e TSENISO/IEC 17025, Bolim 7.9

4 KISALTMALAR VE TANIMLAR

Sikayet: Tim taraflarin ivrindi Analitik Laboratuvari’nin, hizmet sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yénelik
talepleri veya onerileridir.

itiraz: Tiim taraflarin ivrindi Analitik Laboratuvar’’nin aldigi kararlara yonelik talebidir.
Anlasmazlik: ivrindi Analitik Laboratuvari’nin uygulamalarinda mutabakat saglanamamasi durumudur.

Oneri: Bir sorunu ¢ézmek lizere dne siiriilen gériistir.

5 iLGiLi DOKUMANLAR
e  Gizlilik ve Tarafsizlik Prosediiri (TMD_IVR_LAB_PRD.002)

e Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (TMD_IVR_LAB_PRD.014)

e Dizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii (TMD_IVR_LAB_PRD.015)

e Talep Teklif ve S6zlesmelerin Gozden Gegirilmesi Prosediri (TMD_IVR_LAB_PRD.005)
e  Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediri (TMD_IVR_LAB_PRD.021)

e Sikayet, itiraz, Oneri Takip Formu (TMD_IVR_LAB_FRM.097)

e  Sikayet, itiraz, Oneri Formu (TMD_IVR_LAB_FRM.098)

6 YETKi VE SORUMLULUKLAR

Yetki Sorumluluk

Bu proseddriin yazilmasindan, kontroliinden,
Kidemli Kalite Kontrol Miihendisi revizyonundan, Laboratuvar Personellerine
dagitimindan ve yayinlanmasindan sorumludur.

Laboratuvar Bolimi Personeli Bu prosediriin uygulanmasindan sorumludur.
Laboratuvar Sefi Bu prosediriin kontroliinden, duyurulmasindan ve
laboratuvarda uygulanmasindan sorumludur.
isletme Midiri Bu prosediriin onaylanmasindan sorumludur.
Dokiiman No Rev. Sayfa
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7 UYGULAMA

7.1

Genel Prensipler

Sikayetlerle ilgili genel prensipler asagida yer almaktadir.

7.1.1

7.1.2

7.1.3

7.1.4

7.1.5

7.1.6

7.1.7

7.1.8

7.1.9

Erisilebilirlik ve Acikhk

Sikayetler sireci ilgili taraflarin erisebilecegi ve kolaylikla anlayabilecegi sekilde iletilmistir. Bu kapsamda
sikayetler sirecine iliskin ilgili taraflarin bilgilendirilmesi amaciyla genel siire¢ ve isleyis sirket web
sayfalarinda yer almaktadir Tedarikgi kaynakh uygunsuzluklarda uygunsuzluk tedarikgiye iletilmekte ve
¢6zim mekanizmasina tedarik¢i de dahil edilmektedir. Sure¢ konusunda tum calisanlara egitim
verilmektedir.

Tarafsizlik

Sikayetler her tiirlu 6nyargidan uzak bir sekilde tarafsiz olarak ele alinir. Sikayet stirecinin amaci hatali kisileri
bulmaktan ziyade ortaya ¢ikan uygunsuzluklari kalici olarak ¢6zmektir.

Gizlilik

Sureg, sikayetler ele alinirken gizlilik ilkesi esastir ve sirecin etkinligini etkileyebilecegi disinaldigi
durumlarda sikayet eden ilgili taraflar agisindan gerekli bilgiler gizli tutulur.

Duyarhlik

Kisisel farkhliklara ve ihtiyaglara 6nem verildiginden dolayi, Her bir sikdyette empati yaklasimi sergilenir ve
kisilerin/kuruluslarin farkli ihtiyaglari ve hassasiyetleri olabilecegi géz 6ninde bulundurularak siireg
boyunca sikayetcilerin hassasiyetleri 6grenilir ve ¢dzlimler esnasinda dikkate alinir.

Biitunliik

Sikayetin netlestirilmesi amaciyla siirece hem sikayet¢i hem de uygunsuzlugun kaynaklandigi bolim dabhil
edilir ve her iki taraftan da detayli ve net bilgi alinarak, dogru ve kalici ¢6zim aranir.

Adil/Esit Yaklagim

Sikayetler incelenirken, sikayetcinin ciro icindeki paylr da dahil olmak Uzere sikayetgiler arasinda higbir
farklilik gézetilmez ve her sikdyet esit hassasiyet ve 6nem ile ele alinir. Bunun yani sira sikayetlerin ele
alinmasinda dil, din, irk, cinsiyet gibi ayrimlar yapilmaz.

Memnuniyet Odaklilik

Sikayetlerde esas odaklanilan nokta memnuniyetinin saglanmasidir. Bu sebeple memnuniyeti saglamak icin
sikayetcinin onerilen ilk ¢6ziimden memnun olmamasi halinde g¢alisma yapilarak sikayetciye alternatif
¢ozlimler sunulur ve slirecin memnuniyet ile sonuglanmasina odaklanilir.

Hakkaniyet

Sikayetlerde memnuniyet saglanana dek alternatif ¢dzlimlerin arastirilmasi esastir ancak talepler ve
¢6zlimlerde hakkaniyet ilkesi gozetilir ve sikayetginin de ¢6ziim odakli olmasi ve ¢6ziim taleplerinin sikayetin
yarattigi sorun ile uyumlu ve dengeli olmasi beklenir. Coziim taleplerinin sikdyetin yarattigi sorun ile asiri
dengesizlik gdstermesi ve taleplerin asiriya kagmasi halinde hakkaniyet ilkesi dikkate alinir ve sikadyet
sonuglandirmasi ve memnuniyet bu ilke géz 6niinde bulundurularak ve gerekli denge saglanilarak yapilir.

Calisanin Bilgilendirilmesi

Sikayetlerde uygunsuzlugun kaynaklandigi bolimiin ve dolayisi ile ¢alisanlarin ¢6zim siirecine dahil
edilmesi esastir ve gerekli bilgilendirme sikdyetin kaynagi olan bolim ve kisilere eksiksiz yapilarak gorus
alinir. S6z konusu bilgilendirme esnasinda gizlilik esasi géz 6niinde bulundurularak gerektiginde sikayet
eden kurulus/kisi gizli tutulabilir.
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7.1.10 Sikayetginin Dig Coziim Hakki

7.2

7.2.1

7.2.2

7.2.3

Sikayetlerde sikayetci ile mutabakat saglanamamasi halinde sikdyette bulunan sikayetgi, yasal hukuki
yollardan hak aramak gibi dis ¢6ziimlere basvurma hakkina sahiptir.

Sikayetlerin Alinmasi

Genel Kurallar

Bir sikdyetin alinmasi {zerine ivrindi Analitik Laboratuvari; sikdyetin, sorumlulugundaki Laboratuvar
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrular, eger dyleyse sikayetle ilgilenmektedir. Aksi takdirde sikayeti
yapana bu durum bildirilmektedir.

ivrindi Analitik Laboratuvar bir sikdyet aldiginda sikdyetin gecerli kilinmasi icin gereken tiim bilgilerin bir
araya getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar. Bu prosedir ekinde yer alan
sikayetleri ele alma prosesi asgari olarak asagidaki unsurlari ve yontemleri icermektedir:

a) Sikayetlerin alinmasi, gecerli kilinmasi ve incelenmesine iliskin prosesin agiklanmasi ve sikayete yonelik
hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verilmesini,

b) Cozuimler icin gercgeklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve kaydedilmesini,
¢) Her tiirli uygun adimin atilmasinin glvence altina alinmasini.

Sikayeti alan laboratuvar, sikayetin gegerli kiinmasi icin gereken tiim bilgilerin bir araya getirilmesinden ve
dogrulanmasindan sorumludur.

Miimkiin olan her durumda, ivrindi Analitik Laboratuvari sikayeti kabul ettigini sikdyet edene bildirmekte,
sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da sikayetciye sunmaktadir.

Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu Laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan Kkisi/kisiler
tarafindan hazirlanmakta, gézden gegirilmekte ve onaylanmaktadir. Bu amagla ydnetim sistemi ile ilgili
sikayetler Laboratuvar Sefi tarafindan, Numune Kabul Personeli ile ilgili sikayetler Kimyager tarafindan,
Laboratuvar ile ilgili sikayetlerde ise kararlar Kidemli Kalite Kontrol Miihendisi tarafindan hazirlanmakta,
gbzden gecirilmekte ve onaylanmaktadir.

Hizmet Kalitesi ile ilgili Sikayetlerin itirazlarin ve Onerilerin Alinmasi

Musteri ile kotu iletisim ve analiz raporlarinin musteriye ulastirilmasi gibi hizmet kalitesini ilgilendiren
konularda olusan sorunlarla ilgili misteri tarafindan ivrindi Analitik Laboratuvari’'na bir sikdyet veya 6neri
ulastirilirsa, misteri sikayetini veya onerisini alan laboratuvar personeli, misteriyi Kidemli Kalite Kontrol
Miihendisi 'ne yonlendirir.

S6zlii gelen sikayetler icin Sikayet, itiraz, Oneri Formu (TMD_IVR_LAB_FRM.098) doldurularak sikayet kayrt
altina alinir. Sikayetlerin laboratuvar faaliyetleriile ilgili olup olmadigi degerlendirilir. Bu kapsamda sikayetin
kabul edilip edilmedigi sikayetgiye yazi olarak bildirilir.

Analiz Kalitesi ile ilgili Sikayetlerin itirazlarin ve Onerilerin Alinmasi

ivrindi Analitik Laboratuvari’nda, analiz sonuglarina ve/veya raporlarina sézlii ya da e-posta yoluyla sikayetgi
tarafindan itiraz gelirse, itirazin isleme konulmasi icin sikayetciye Sikdyet, itiraz, Oneri Formu
(TMD_IVR_LAB_FRM.098) sunulur. Sikayetciden, Sikayet, itiraz, Oneri Formu (TMD_IVR_LAB_FRM.098) 'nu
doldurarak durumu bildirmesi istenir. Formun laboratuvara ulagsmasindan sonra, Kidemli Kalite Kontrol
Miihendisi, Sikayet, itiraz, Oneri Takip Formu (TMD_IVR_LAB_FRM.097)'na her bir sikayet/6neriyi ve islem
durumunu kaydeder.

Konu ile ilgili yapilacaklar Kidemli Kalite Kontrol Mihendisi tarafindan belirlenir ve takibi yapilr.
Uygunsuzluk  tespit  edilmesi durumunda Uygun Olmayan isin  Kontroli  Prosediiri
(TMD_IVR_LAB_PRD.014)'ne gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, analiz tekrari gerekmeyen
hususlar, sikayetciye gerekgeleri ile yazil olarak bildirilir.

Analiz tekrarini gerektiren durumlarda, Talep Teklif ve Sozlesmelerin Gozden Gegirilmesi Prosediri
(TMD_IVR_LAB_PRD.005)'ne gore analiz tekrari sikayetcinin gézlemci olarak katilimiyla ya da Laboratuvar
tarafindan gergeklestirilir.
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7.24

7.2.5

7.2.6

Sikayetcinin gozlemci olarak analizlere katilma durumu olusursa, analiz tekrari esnasinda herhangi bir
anlasmazlik gtkmasi halinde, degerlendirme ve karar asamasi Kidemli Kalite Kontrol Mihendisi tarafindan
gerceklestirilir ve konu Laboratuvar Sefi’ne bildirilir. islemin devamina karar verilirse, verilen karar Sikayet,
itiraz, Oneri Formuna (TMD_IVR_LAB_FRM.098) Kidemli Kalite Kontrol Miihendisi tarafindan kaydedilir.
Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda sikayetgi ile mutabik kalinacak baska bir kurulusta
(tercihen akredite) analiz tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme yapilarak karara baglanir. Analiz Ucreti
haksiz tarafga karsilanir.

Yapilan tekrar analizlerde, analiz sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni isin uygulandigi diger
hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan isin Kontroli Prosediirii (TMD_IVR_LAB_PRD.014) ne
gore islemler uygulanir.

Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Belgelendirme Kurulusu Vasitasi ile Gelen Sikayetlerin
Alinmasi

Bu sekilde gelen analiz sonuglar ile ilgili gelen sikayetler, itirazlar ve oneriler Kidemli Kalite Kontrol
Miihendisi tarafindan ele alinir. Yonetim sistemi ile ilgili konularda Laboratuvar Sefi tarafindan ele alinir.

Her durumda Kidemli Kalite Kontrol Miihendisi tarafindan Sikayet, itiraz, Oneri Formu
(TMD_IVR_LAB_FRM.098) ile islem baslatilr.

Cozum konusunda ilgili kurulusa yazili olarak bilgi verilir.

ilgili Taraflar ve Personel Vasitasiyla Gelen Sikayetlerin itirazlarin ve Onerilerin Alinmasi

Laboratuvar Yénetim Sisteminin iyilestirilmesi kapsaminda personelden gelen sikayet ve 6neriler Sikayet,
itiraz, Oneri Formu (TMD_IVR_LAB_FRM.098) ile Kidemli Kalite Kontrol Mihendisi ‘ne iletir. ilk
degerlendirme Kidemli Kalite Kontrol Miihendisi tarafindan yapilir ve gerekirse bu 6neri ve sikdyet, itiraz ve
oneriler Laboratuvar Sefi ile gorisulerek ¢oziime kavusturulur.

Diger taraflar ve diger kapsamlardaki sikayet, itiraz ve 6neriler Madde 7.2.4 gibi yonetilir.

Sikayetlerin itirazlarin ve Onerilerin C6ziimlenmesi ve Sikayetginin Bilgilendirilmesi
Gelen sikayetlerin degerlendirilmesi yukaridaki gibi yapilir.
Gerekirse Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii (TMD_IVR_LAB_PRD.015)’'ne gére islem yiritilebilir.

Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda sikayet ve dneri sahibine resmi olarak yazili ve
s0zlU olarak bilgilendirme yapllir.

Sikayetlerin takibi Kidemli Kalite Kontrol Mihendisi tarafindan yapilir.

Eger ilgili taraf ile sonuglar konusunda mutabik kalinamaz, anlasmazlik devam ederse, konu Kidemli Kalite
Kontrol Miihendisi tarafindan Laboratuvar Sefi 'ne iletilir. Laboratuvar Sefi gerekirse durumu laboratuvar
yonetimine iletir ve laboratuvar yonetiminin aldigi karar mutlaka uygulanir.

Sikayetler konusundaki kayitlar Kidemli Kalite Kontrol Muhendisi tarafindan analiz edilir, musteri sikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi igcin mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediiri
(TMD_IVR_LAB_PRD.021) gergevesinde degerlendirilir.
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+
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