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. AMAC

Laboratuvar hakkinda musteriler tarafindan yapilan sikayet ve itirazlarin alinmasi degerlendiriimesi ve

misteriye geri bildirim yapilmasini amaglamaktadir.
KAPSAM

Laboratuvarin faaliyetlerin tamami igin yapilan tum sikayet ve itirazlari kapsar.

. TANIMLAMALAR VE KISALTMALAR

itiraz: Misterinin laboratuvar tarafindan hazirlanmis analiz rapor sonucunun. degerlendirilmesine dair
talebidir.

Sikayet: itirazdan farkli olarak bir kisi veya organizasyonun laboratuvarin faaliyetine iliskin olarak, cevap
verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesidir.

itiraz ve Sikayet kurulu: Gelen itiraz ve sikayetleri degerlendirmek icin Laboratuvar Kalite Sorumlusu ve

Laboratuvar Teknik Yoneticisinden olusturulan kuruldur.
UYGULAMA

4.1. Sikayetler

Laboratuvarin verdigi hizmetlerden memnun kalmayan kisi ve kuruluslar laboratuvara yazili veya sozli
olarak basvurabilir. Sikayetler verilen tiim hizmetlerin saglanmasi veya personeller ile ilgili olabilir.

Gelen sikayetlerin tamami “16-F-01 Sikayet — itiraz Formu” ile kayit altina alinir. Sikayetler, itiraz ve
sikayet kurulu tarafindan incelenir ve sikayetin gecerli olup olmadigi degerlendirilir. Gegerli sikayetler
icin “P-07 Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii”ne gére hareket edilecektir.

Personeller.ile ilgili gegerli sikayetlerde, sikayete konu olan personel veya personellerin Ustleri tarafindan
savunmalari alinir. Sikayet kapsaminda taraflarin ugradig zarar gére personel hakkinda islem yapilr. Bu
islem; uyari, personelin belirli siire isten uzaklastirilmasi veya personelin isine son verilmesi sekilde
olabilir. Calismalarin aksamamasi igin ilgili calismalar yetkili diger personeller veya bu personelin vekilleri
tarafindan devam ettirilir.

Laboratuvarin verdigi hizmetlerin prosesleri ile ilgili gelen sikayetlerde, proses sorumlulari tespit edilerek
proseste personel hatasi olup olmadigl yine itiraz sikayet kurulu tarafindan tespit edilir. Personel
hatasindan kaynaklanan durumlar icin bir (st paragrafta aciklanmis tanimlamalara gore islem

yapilacaktir.

HAZIRLAYAN (isiM/imzA) ONAY (isim/imzA)




SIKAYET - iTiRAZ PROSEDURU

DOKUMAN NO YAYIN TARIHI REV. NO/TARIHi SAYFA NO
Vonka P-16 21.11.2019 01/23.09.2021 2/2
ASBEST
4.2. itirazlar

4.3.

Musteriler, laboratuvarin hazirladigl analiz sonuglarina sézli veya yazili olarak itiraz edebilir. Gelen
itirazlar “16-F-01 Sikayet — itiraz Formu” ile kayit altina alinir. Gelen itirazlar, itiraz ve sikayet kurulu
tarafindan incelenerek gegerli olup olmadigi degerlendirilir. Kurul Uyelerine gelen sikayetler kurulda
bulunmayan kisi ve/veya kisiler tarafindan incelenir. Gegerli itirazlar icin “P-07 Uygun Olmayan isin
Kontroll Prosediirii”ne gore hareket edilecektir.

Gegerli itirazlarda éncelikle numune kabul, analiz ve raporlama verileri incelenit. itiraz sebebi bulunamaz
ise ve miimkiinse numune alimi tekrarlanir. Numune aliminin tekrari miimkiin olmayacagi durumlar igin
sadece laboratuvarda bulunan verilen tekrar incelenecektir.

Bu itirazlar sadece yeniden inceleme kapsaminda olup, misterilerin istedigine goére veri ve sonuglarda
degistirme yapilmasi anlamina gelmemektedir.

Siiregler ve Kayitlar

Laboratuvara gelen sikayet ve itirazlar icin misteriye geri bildirimler 15 gln icerisinde yapilir. Gegerli
olmayan sikayetler i¢cin musteriye sikayetin neden gecerli olmadigi, gegerli sikayetler igin laboratuvarin
yaptirimlari ve aldigi tedbirler yazili sekilde bu zaman zarfinda iletilir.

Bu prosedir laboratuvarin internet sitesinde tiim masterilerin ulasabilecegi sekilde yayinlanmaktadir.

5. iLGiLi DOKUMANLAR
P-07 Uygun Olmayan Isinin Kontrol{ Prosediirii
16-F-01 Sikayet — itiraz Formu
6. REVIZYON AGIKLAMASI
Revizyon Agiklamasi Revizyonu Revizyon Revizyon
Yapan No Tarihi
Madde 4.2 Kurul-Gyelerine gelen sikdyet tanimlamasi yapilmistir. R. Burak Oflu 01 23.01.2021
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