ATIKSU KALITE KONTROL LABORATUVARI

SIKAYETLER PROSEDURU
TS EN ISO/IEC 17025: Madde 7.9

2

A y —
m Dokiiman No | Yiirirlik Tarihi Rev. No Rev. Tarihi Sayfa No
PR12 06.03.2023 - - 1/2

1. AMAGC VE KAPSAM:

Bu prosedirin amaci, Laboratuvar tarafindan sikayetlerin alinmasi, degerlendiriimesi, sikayete
yonelik faaliyetlerin belirlenmesi, sikayetlerin izlenmesi ve kaydedilmesi ile ilgili faaliyetler icin bir
yontem olusturmaktir.

2. SORUMLULAR:

Tum Laboratuvar Personeli

3. KISALTMALAR VE TANIMLAR:

LS: Laboratuvar Sorumlusu

KY: Kalite Yoéneticisi

NKS: Numune Kabul Sorumlusu

YGG: Yonetimin Gézden Gegirmesi

Sikayet: Memnuniyetsizlige yol acan durumlar

4. UYGULAMALAR:

4.1. Miusteriden Gelebilecek Sikayet Konulari ve Sikayetin Alinmasi
- Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler,

- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getiriimesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,

- Rapordaki bilgilerin (musteri ismi, adres degisikligi vb.) yanhs olduguna dair itirazlar ve
sikayetler,

- Soézlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,

- Deney ve hizmet kalitesine ydnelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve kalitesi,
cihazlarin guvenirligi ve izlenebilirligi, ydnetimin gavenirligi vb.) seklinde gesitli musteri sikayetleri
laboratuvara ulasabilir.

Miisterinin sozlii veya yazili iletilen istek ve sikayetleri, Misteri Sikayet ve istek Formu (FO1/PR12)" na
ya da dilek¢e ile KY’ne iletilir. KY iletilen istek ve sikayetleri Sikayet ve Istek Takip Formuna
(FO2/PR12) kaydeder. Alinan istek ve sikayet KY ve LS tarafindan degerlendirilir.

Musteri ile birlikte yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun ¢ézilmesi temel prensiptir.

Miisteriyi bilgilendirmek amaciyla; bu prosediir ve Miisteri Sikayet ve istek Formu (FO1/PR12) KOSKIi
web sayfasinda yayinlanmaktadir. Musterinin ihtiyag duymasi halinde bu bilgiler telefon ile de
verilmektedir. Ayrica masterinin numuneyi laboratuvara kendisinin getirmesi durumunda; bu proseduir
ile bilgilendirme NKS tarafindan yapilir ve gerekli ise Misteri Sikayet ve istek Formu (FO1/PR12)
masgteri ile paylasilir.

Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Musterilerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak goériimektedir. Yapilan deneyin kalitesi de
dahil laboratuvarimizda verilen her turlu hizmet ile ilgili musteri istek ve sikayetleri LS ve KY
tarafindan derhal incelenir ve alinan karar neticesinde olusturulan géris musteriye yazili/ sézlu olarak
iletilir. Yapilan degerlendirmede sikayetin hakli oldugu kanaatine varilirsa, KY sikayete konu olan
sorunun bir daha tekrarlanmamasi ve hatanin tespiti icin Dizeltici Faaliyet Prosedirine (PR14) gore
derhal duzeltici faaliyet baslatir. Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi
gerekiyorsa LS bu durumu misteriye iletilen cevapla aciklar ve igin tekrarini saglar.
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Musteri, Laboratuvarimiz tarafindan yapilan élgimlerin sonuglari hakkinda stphe duymasi halinde
rapor sonuglarina itiraz edebilir s6z konusu rapor incelenir, sekreterya hatasi olup olmadigdi kontrol
edilir. Hata var ise, Raporlama Prosedirine (PR10) goére revize rapor gerekli aciklama yapilarak
musteriye sunulur. Sekreterya hatasi yok ise, bu durumda, deneyler, sonuglarin dogrulanmasi
maksadiyla mumkin ise tekrarlanir. Analiz sonucunda bir degisiklik saptanmazsa; rapor/analiz
bulgularinin dogrulugu, analiz yénteminin glvenirligi gibi bilgileri iceren bir yazi ile musteri
bilgilendirilir.

Musteri bilgilendirmesi, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan
yapilir.

Deney sonucunun farkl ¢ikmasi durumunda, KY tarafindan derhal Dizeltici Faaliyet Proseduri
(PR14) ne gore islem yapilir. Ortaya c¢ikan olumsuzlugun, ayni deneyin uygulandigi diger
sonuglara olan etkisi konusunda ise Uygun Olmayan Deney Proseduru (PR13) uygulanir.

Ulasan tim sikayet, istekler gizli olup, higcbir durumda Ugctincu taraflara bilgi verilmez.

KY tim misteri sikayetlerini Musteri Sikayet ve istek Takip Formu (FO1/PR12)’ na isleyerek takibini
saglar. Musteri sikayetleri ile ilgili tim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglari YGG toplantilarinda gézden
gegcirilir. Sikayetlerle ilgili butln kayitlar (dokimanlar, cevaplar) KY tarafindan muhafaza edilir.

5. ILGILI DOKUMANLAR VE KAYITLAR
Uygun Olmayan Deney Prosedirl (PR13)
Duzeltici Faaliyet Prosediri (PR14)

Raporlama Prosedirt (PR10)

Musteri Sikayet ve istek Formu (FO1/PR12)
Misteri Sikayet ve istek Takip Formu (FO2/PR12)

6. REVIZYON DURUMU:

Bolim No Rev. Tarihi |Rev. No |Yapilan Revizyonun Aciklamasi
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Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
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