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1. AMAC:
Bu prosediriin amaci, musterilerden ve diger ilgililerden gelen sikayetleri ¢c6ziimlemek konusunda yontem
olusturmaktir.

2. KAPSAM:
Bu prosediir musteriden ve diger ilgili taraflardan gelen sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi igin
bagimsizlik, tarafsizlik ve dirtstlik prensiplerine uygun olarak gerekli tiim faaliyetleri kapsar.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR
Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan gelen memnuniyetsizlik ifadesidir.
itiraz: Ortaya atilan bir diisiinceyi ya da alinan bir karari benimsemeyerek karsi cikmadir.

4 KISALTMALAR
Bu talimatta kisaltma bulunmamaktadir.

5. ILGiLi DOKUMANLAR

F.06 Misteri Memnuniyet Anketi

F.09 Sikayet itiraz ve Oneri Formu

F.15 Toplanti Tutanagi

L.03 Sikayet itiraz ve Oneri Takip Listesi

P.01 Dokiiman ve Kayit Yonetimi Prosediri

P.06 Yonetimin Sorumlulugu Prosediri

P.05 Uygunsuz Faaliyet Degerlendirme Prosediirii

6. YETKi VE SORUMLULAR
Bu prosediir kapsaminda sikdyet alinmasindan tim personel, takibinin yapilmasindan Kalite Sistem
Yoneticisi, gerekli ¢oziimlerin belirlenip uygulanmasindan Laboratuvar Yoneticisi sorumludur.

7. PROSEDUR

7.1 Sikayet, itiraz ve Onerilerin Alinmasi

Kurulusumuzda, sikayetlerin/itirazlarin/6nerilerin nasil ele alacagini anlattigi bu dokiimani musteri ya da
ilgili taraflarin erisime talep edilmesi halinde sunulmaktadir.

Yuratulmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tirli sikayetler/itirazlar/6neriler Deney personeli,
posta, faks, elden veya kurulusumuz web adresi olan www.reformanaliz.com iletisim sekmesi altinda
bulunan sikayet ve itiraz formu araciligl ile e-posta yoluyla veya so6zli olarak yapilabilir. Tarafimiza ulasan
sikayetleri/itirazlari/6nerileri alan personelimiz bu konuyu Kalite Sistem Yoneticisine/Kalite Sistem
Yoneticisi Yardimcisi ve/veya Laboratuvar Yoneticisine iletir.

7.2 Sikayet, itiraz ve Onerilerin Kayit islemi

Kurulusumuza yapilan sikdyetler/itirazlar/6neriler bildirimini alan personel veya Kalite Sistem YOneticisi
tarafindan F.09 Sikayet itiraz ve Oneri Formu ile kayit altina alinir. Alinan biitiin sikayet/itiraz/6neri
bildirimleri L.03 Sikayet itiraz ve Oneri Takip Listesi’ne kaydedilir. L.03 Sikayet itiraz ve Oneri Takip Listesi,
her yilin basinda 01 numarasiyla baslayip o yilin 31 Araliginda sona erecek sekilde yillik olarak tutulur.
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7.3 Sikdyet, itiraz ve Onerilerin Degerlendirilmesi

Sikayet/itiraz/6neri bildirimleri Kalite Sistem Yoneticisi/Kalite Sistem Yoneticisi Yardimcisi ve Laboratuvar
Yoneticisi tarafindan degerlendirilir. Kalite Sistem Yéneticisi/Kalite Sistem Yéneticisi Yardimcisi ve
Laboratuvar Yéneticisi hakkindaki sikdyetler ise Genel Miidiir tarafindan degerlendirilir. Sikdyetleri
degerlendirme siirecinde, sikdyete s6z konu olan kisi/ kisiler déhil edilmez.

F.06 Misteri Memnuniyet Anketlerinde belirtilen olumsuz durumlar da sikayet olarak degerlendirilir. Kalite
Sistem Yoneticisi veya Laboratuvar Yoneticisi sikayet sahibi ile temas kurarak sikayet hakkinda detayl bilgiyi
alir ve sikayetin giderilmesi igin gerekli faaliyeti yapar. Sikayetin sonuglandiriimasi igin kurulusumuz
blnyesindeki her béliime uygunsuz faaliyet degerlendirme ¢alismasi baslatilabilir ve karar bu sekilde de
alinabilir. Karar her iki sekilde de alinsa kararin alinmasini izleyen 3 is glinii icinde sikayet sahibi yazil olarak
sonug¢ hakkinda bilgilendirilir, kayitlari saklanir ve faaliyet sonlandirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli uygunsuz faaliyet degerlendirme ¢alismasi baslatiimasi, kapatilmasi,
uygulama sonuclari vs. gibi asamalari iceren siirecin takibi Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan yurataldr.
Alinan kararlar ve tutulan kayitlar Yonetimi G6zden Gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.

7.4 Miisterinin Sikayetini Siirdiirmesi
Yapilan sikayet ile ilgili alinan kararlara, yapilan tim c¢alismalara ragmen sikayetin strdirilmesi ve dogacak
uyusmazlhklarin ¢dziimi icin yasal olarak Tirkiye'nin is Mahkemeleri yetkilidir. Kanuni yasal mercilere
araciligi ile tarafimiza ulasan sikayetler Genel Miidir yetkisinde takip edilir.
Musterilerin veya diger ilgililerin laboratuvarimiz ve periyodik muayeneler ile ilgili tim soru ve sorunlarini
dinlemek ve en kisa slirede ¢oziime kavusturmak Kalite Sistem YOneticisi ve Laboratuvar Yoneticisinin
sorumlulugu altindadir. Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve miiracaatlar
alinarak konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir ve F.09 Sikayet itiraz ve Oneri Formu'na kaydedilir.
Deney sonuclarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

- Raporlardaki bilgilerin (musteri ismi, adres, v.b.) yanlis olmasi

- Deney ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin glivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin

glvenirligi vb.)

- Mdsteriye verilen yetersiz bilgi

- Gelen malzemelerin Deneylere uygunlugu

- Yapilanis icin alinan Ucret v.b.
gibi konularda olabilir. Laboratuvarimizda verilen her tirli hizmet ile ilgili mlsteri itiraz ve sikayetleri Kalite
Sistem Yoneticisi/Kalite Sistem YOneticisi Yardimcisi ve Laboratuvar Yoneticisinin koordinasyonunda
degerlendirilir. Bu degerlendirme sonucunda gerekli gorilirse, P.05 Uygunsuz Faaliyet Degerlendirme
Prosediiriine gore ¢alisma baslatilir.

Uygunsuz faaliyet dederlendirme ¢alismasi niteligine gére musteri yazili olarak Kalite Sistem Yoneticisi ve
Laboratuvar Yoneticisi tarafindan bilgilendirilir, yazili bilgilendirmelerin bir niishasi ilgili F.09 Sikayet, itiraz
ve Oneri Formu’ nun ilisiginde muhafaza edilir.

8.KAYITLAR
ELEKTRONIK KOPYA OLUP GIKTISI KONTROLSUZ KOPYADIR



o0 Dokiiman No | P.04
® o SIKAYET iTIRAZ VE ONERILERIN DEGERLENDIRILMESi  [Sa¥fa_____ |3/3
2] ... Yayin Tarihi 02.01.2018
-ref@rm PROSEDURU Rev.No |04
Rev.Tarihi 07.06.2022

Bu prosedirin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kayitlar P.01 Dokiiman ve Kayit Yonetimi Prosediriine
gore Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.

9.REVIiZYON TARIHGESI

Rev. No | Rev.Tarihi Revizyon Tanimi Rev. Yapilan Boliim | Sayfa No

Yetkilendirmeler degistirildi. Dokiiman
kodlamalari degistirildi.

Dokiiman bilgilerini tanimlayan Ust tablo
degistirilmistir. Unvanlarda degisiklik yapilmistir.
Sikayet, itiraz formuna erisimde web adresi ile ilgili

01 01.09.2018 Tam Bolumler 1-2

02 16.11.2020 Tum Dokiman -

ibare eklenmistir. 7.1 1
03 27.01.2021 | Sikayet, itiraz ve oneri kayit islemleri bolimu 7.2 1
eklendi. Tim Dokiiman -

Onleyici faaliyet ibaresi ¢ikarild.

LY ve KSY/KSYY hakkindaki sikayetleri
04 07.06.2022 | degerlendirmeye yonelik ifade eklenmistir.
Tum dokiiman gozden gegirilmistir.

7.3 2
Tim Dokliman -
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