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AMAC VE KAPSAM

Bu proseddr, laboratuvarin sagladigi hizmetler kapsaminda gelen musteri isteklerinin tam ve eksiksiz
karsilanmasi, isteklerin toplanmasi, ilgili personel veya yapilan hizmet hakkindaki olumsuz geri
donuslerinin analiz edilmesi, degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve belgelenmesini saglamaya yonelik
calismalarin planlanmasini ve yiritidlmesini, misteri memnuniyetini 6n planda tutarak ve olgerek, tim
bu hizmeti gizlilik prensipleri ile slirdliriilmesini amaglamaktadir.

KISALTMALAR VE TANIMLAR

KISALTMALAR

Laboratuvar: EUROLAB Laboratuvar A.S.

KYS: Kalite Yonetim Sistemi

TANIMLAR

Miisteri Memnuniyeti Gostergesi: Musteri isteklerini baz alarak elde edilen veriler i1s18inda musteri
memnuniyetini arttirmaya yonelik belirlenen kriterlerdir.

Gizlilik: MUsteriye ait her tirla bilgilerin ve sonuclarin gizli kalmasinin saglanmasidir.

Sikayet: Analiz hizmetleri basta olmak (izere, laboratuvar ortami ve calisan personellerin yetersiz
olmalarindan kaynakh memnuniyetsizlikler, bir yanit beklendigi durumlarda, bir laboratuvara herhangi
bir kisi veya kurulus tarafindan faaliyetleri veya sonuglari ile ilgili memnuniyetsizligin iletiimesi.

Proses (siireg): Girdileri alip kaynak kullanarak bir ciktiya dondstiiren her bir aktivite, faaliyet veya
operasyon proses olarak tanimlanir.

SORUMLULUKLAR

Genel Miidiir: Misterilerin gizliligine dair her tlrli 6nlemi almaktan ve saglamaktan, memnuniyeti
gostergelerini gozden gecgirmekten, yeni hizmetler ile ilgili gelen onerileri incelemekten ve gerekli
kararlari almaktan,

Laboratuvar Miidiirii: Gelen miisteri sikayetlerinin sebebini kalite yonetim sistem sorumlusu ile birlikte
degerlendirmekten, sikayet sebebinin ¢6ziimlenebilmesi icin gerekli faaliyetleri planlamaktan, teknik
¢alismalari veya personeli organize etmekten, laboratuvar birim sorumlusu ile birlikte gerekli ¢oziimleri
belirlemekten,

KYS Sorumlusu: Gelen tim sikayetlerin kaydedilmesi, toplanmasini ve takip edilmesini, misteriye bilgi
verilmesini saglamaktan, sikayet kaynaginin tespit edilmesi ve 6nlenmesi icin Laboratuvar Mudiri
ve/veya laboratuvar sorumlusuna iletiminden,

Sorumludur.
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ve ONAYLAYAN
Merve BOLAT Emre KOYUNCU
KYS Sorumlusu Laboratuvar Muduri
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4.0. UYGULAMA YONTEMLERI
Laboratuvarda sikayet, musteri ve diger ilgililerden gelen sikayet ve personelden gelen sikayet olarak iki
ayri sekilde takip edilir ve ¢cozlilmeye calisilir.

4.1. MUSTERILERDEN GELEN SIKAYETLER
Musteriler tarafindan iletilen sikayetler “Uygun Olmayan Deney isleminin Kontrolii Prosediirii (PR.06)”ne
gore islem gorr.
Musteriler tarafindan bildirilen sikayet sonrasinda laboratuvar mudiri, KYS sorumlusu ve ilgili
laboratuvar birim sorumlusu ve personeller ile bir araya gelir ve sikayetin ¢6zim icin gerekli faaliyetler
belirlenerek uygulanmaya baslanir. Musteriye, planlanan faaliyetle ilgili bilgi vermek lzere ayni giin
icerisinde donus yapilir.
KYS Sorumlusu, Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisi 6ncesinde ya da olasi toplantilarin giindeminde
konusulmak Uzere sikayetlerle ilgili aldigi verilerin analizini yapar ve toplantida laboratuvar
mudiri/genel mudire iletir.
Toplantida konu ile ilgili iyilestirme kararlari alinabilir. Sikayetler, ydnetimin gozden gecirmesi
toplantisinda giindem konularindan birini teskil eder.

4.1.1. SIKAYETIN ELE ALINMASI VE GIDERILMESINE YONELIK FAALIYETIN PLANLANMASI

Laboratuvar, mimkiin olan her durumda laboratuvar sikayetini kabul ettigini ve ilerleme raporlarini ve
sonucunu sikayetciye bildirir. Sikayetciye bildirilecek sonuclar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde
yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gozden gecirilir, onaylanir ve sikayetgiye geri bildirim

yapilir.

Miusteri sikayetleri Sikayet Kayit Formu (C.01.PR.21) na gore kayitlara gegirildikten sonra, igerigine gore
asagidaki islemler yapilir:

Sikayet misteriye sunulmus analiz raporu ile ilgili ise s6z konusu rapor incelenir ve degerlendirilir.
Laboratuvar personeli kaynakl hata olup olmadigl kontrol edilir. Hata var ise, “Sonuglarin Rapor Haline
Getirilmesi (PR.20)"ne gore rapor yeniden diizenlenir.

Sekretarya hatasi yok ise analiz/cihaz sorumlusu personel ile birlikte analiz igin uygulanan yontemi
bastan sona incelenir. Bunun icin asagidaki islemler yapilir:

Analiz ¢iktilarinin hesap islemleri kontrol edilir.

Yoéntem uygulanirken kullanilan cihaz ve ¢ozeltiler gbzden gegirilir.

Yoéntemi uygulayan kisiden kaynaklanabilecek hatalar incelenir.

Analiz ile ilgili kayitlardaki bulgular gézden gecirilir, olabilecek aksakliklar belirlenir.

Gerekli goruldiginde “Tarafsizlik ve Gizlilik Prosediirli (PR.05)”'ne gore analiz yapilabilecek 6zellikte
numune kalani varsa veya ikincil numune alindiysa analiz tekrarlanir. Deney sonuglari ile ilgili olarak

ek aR ok SR

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ve ONAYLAYAN
Merve BOLAT Emre KOYUNCU
KYS Sorumlusu Laboratuvar Muduri
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4.2,

4.3,

4.4.

yapilan itirazlar “Talep, Teklif ve S6zlesme Prosediri (PR.03)” ve misteri ile yapilan teklif/ sozlesme
sartlarina uygun olarak degerlendirilir.

Sikayet konusu olan rapor/analizin incelenmesi sonucunda bir degisiklik saptanmazsa; musteriye,
raporun/analiz bulgularinin dogrulugu, analiz yonteminin gtvenilirligi gibi bilgileri iceren bir yaz ile
bilgilendirme yapilir.

Analizlerin tekrarlanmasi ile farkli sonucglar elde edilmesi halinde ikinci bir degerlendirme yapilarak
sebepleri (hnumune Ozelliklerinin degismesi, personel kaynakli hata, cihaz kaynakli hata vb.) arastirilir.
Sonuglar ile ilgili misteri itirazinin devam etmesi durumunda karsilikl mutabakat yolu ile yeni numunede
analizler vyapilabilir. Yeni numunede analiz yapilmasi yeniden (crete tabidir, ilk numunede
laboratuvardan kaynakli hatali sonug elde edilmesi durumunda yeniden lcretlendirme yapiimayabilir.

Anlasmazligin devami halinde konu olan analiz metodunda akredite 3. taraf olarak kamu ya da referans
laboratuvarinda yapilan analiz sonucu kabul edilir.

Musteri sikayetlerinin tekrarlanmamasi icin, diger misterilerin sonuclarini sipheye disiiren bir durum
s6z konusu oldugunda “Uygun Olmayan is Prosediirii” ne gore geriye doniik sorgulama yapilarak ve
etkilenmis olabilecek diger musteriler de bilgilendirilerek saptanan hatalarin giderilmesine ¢alisilir.

Musteri sikayetlerini cevaplama stiresi maksimum 5 glnddr. Sikayetciye bilgi verilerek bu sire 90 gline
kadar uzatilabilir. Sikayet degerlendirmelerinin bittigine dair sikayetciye mail, dilekce vb. yazili ve resmi
bildirimde bulunur. Zamaninda cevabi verilmeyen sikayetler kabul edilmis sayilr.

DIGER iLGILILER VE PERSONELDEN GELEN SiKAYETLER
Bu kapsamdaki sikayetler, dilekler kapsaminda da diistinilebilir. Personel ya da ziyarete gelen ilgililer

tarafindan sozli, yazil, e-mail, telefon vb. iletisim araglariyla bildirilebilir.

Bunlar genel kapsamda yapilan rutin toplantilarda son madde olarak dilek ve sikayetler adi altinda
konusularak degerlendirilirler.

DEGERLENDIRME

Kalite sorumlusu, Yonetimin Gozden Gegirme Toplantisi 6ncesinde ya da olasi toplantilarin giindeminde
konusulmak tzere sikayetlerle ilgili departmanlarinda gorevli personelden aldigi verilerin analizini yapar
ve Laboratuvar Mudiri / Genel Mudir’e iletir. Toplantida konu ile ilgili iyilestirme kararlari alinabilir.
Sikayetler, Yonetimin Gozden Gecirmesi Toplantisinda glindem konularindan birini teskil eder.

SIKAYET PROSESI

Mdsteri sikayeti degerlendirme siirecine iliskin proses ve degerlendirme silreci semasl asagida
verilmistir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ve ONAYLAYAN
Merve BOLAT Emre KOYUNCU
KYS Sorumlusu Laboratuvar Muduri
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Tablo 1. Misteri Sikayeti Prosesi

Proses Sahibi:

KYS Sorumlusu

Proses Sorumlular:

Yonetim Kurulu, Laboratuvar
Mudira, KYS Sorumlusu

Prosesin Amaci:

EUROLAB Laboratuvar A.S.de

Sikayetlerin alinmasi ve
¢6zlime kavusturulmasi

Girdiler Kaynaklar Ciktilar Gozden Gegirme Periyodu
+ Personel
+ Metot
+ Analiz Suresi + Sonuclandiriimis

+ Mlﬁter! sikaveti . + T?r?f.SIZ“k ml.Jlsterl.§|kayet| + Yonetimin Gézden Gegirme

+ Misteri Memnuniyet + Gizlilik + Misteri

. . Toplantisi
Anketi 4+ Sonuclarin memnuniyet
Guvenilirligi orani

+ Mdsteri ile iletisim
+ Ucretler

Kontrol Kriterleri

izlenecek Hususlar / Performans Kriterleri (*)

ilgili Dokiimanlar

Sikayet Laboratuvar
Faaliyetleri ile ilgili mi?
Sikayetin ilgilisi Kim?
Sikayet ile ilgili Diizeltici
Faaliyet Baslatilmali mi?
Sikayet Siresini astt mi?

- £+ F

+ Misteri sikayet sayisi

+ *Cozlime kavusturulmus sikayet orani

+ *Sikayetlere cevap verme siiresi,

+ *Misteri memnuniyet oraninda ki artis.
+ *Tekrarlayan sikayetlerin azaltilmasi orani

+ Sikayet Prosediirii (PR.21)

+ Tarafsizlik ve Gizlilik
Proseddrl (PR.05)

+ Diizeltici Faaliyet
Prosedirl (PR.08)

+ Uygun Olmayan Deney
isleminin Kontrolii
Prosedrl (PR.06)

+ Sirekli lyilestirme
Prosediiri (PR.07)

+ Risk ve Firsatlarin Ele
Alinmasina Yonelik
Faaliyetler Prosediirii
(PR.09)

Etkilendigi Proses / Faaliyetler

Etkiledigi Proses / Faaliyetler

4+ Tim laboratuvar faaliyetleri

4+ Tum laboratuvar faaliyetleri

HAZIRLAYAN

Merve BOLAT
KYS Sorumlusu

KONTROL EDEN ve ONAYLAYAN

Emre KOYUNCU
Laboratuvar Muduri
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Sema 1. Musteri Sikayeti Degerlendirmesi Slire¢ Semasi
Faaliyet Adumi Apiklama

ilgili/Sorumlu

ilgili Taraf

Sikayet/ istek Bildir

|

sikayet/istekler sézli veya yazih clarak
Laboratuvar adresine iletilir;

Tel: 0212 702 00 00
Mail: info@laboratuvar.com

K¥5 Sorumlusu

v

Sikayet, istek Degerlendir

|

Uygun mu?

Bilgilendir

Gerekir ise ek bilgiler istenerek,
sikayetin Laboratuvar faaliyetlerinden
kaynakh olup olmadig degerlendirilir

K¥5 Sarumlusu

. ‘__-—I-'_-—'-'-.-_—'-*
L
| Dizettici Fazliyet baglat |

T~

| ilgili personeli gareviendir |

Diizeltici Faaliyetler Prosediri (PR.0O8)
uygulanir.
Sikayeti konu olan faalivette yer
aglmayan personel olmalidir.

Garevli Personel

K¥5 Sorumlusu

.,/

Sikayetin sebebini analiz =t

~.

Galigmay degerlendir, uygunsuziuk
durumu haklonda sikayet bildireni
bilgilendir

-

Sikayete neden olan unsur belirlenir
Bir uygunsuzluk tespiti yok ise sikayeti
bildirenle durum degerlendirilerek
karar verilir.

Sorun tespit edilde ise dizeltme ve
dizeltici faaliyvetleri yanlendir.

Gorevli Personel

K¥5 Sarumlusu

¥ e
Sorunun chzimd igin dizeltme ve
gerekli diizeltici faaliveti belirlems

Y

Calismay degerlendir, uygunsuzluk
durumu haklkinda sikayet bildireni

bilgilendir

4

Dizeltici Faalivetler Prosediri (PR.0O8)
uygulanir.

K¥5 Sarumlusu

¥
Diizettrne ve Dizeltici fazliyetler
uygulanmasini sagla

\

Sonuglzn ilgili tarsf ile paylas
el

Dizeltici Faalivetler Prosediri (PR.0O8)
uygulanir.

K¥5 Sarumlusu

F o
Miisteriden geri donis al

Misteriden gelen cevap olumlu ise
sikayet sonlandinbr, aksi durumda
calisma yinelenir.

Eger sikayet KYS sorumlusu ile ilgili ise stire¢ Laboratuvar Mudri tarafindan yiratalar.

HAZIRLAYAN

Merve BOLAT
KYS Sorumlusu

KONTROL EDEN ve ONAYLAYAN

Emre KOYUNCU
Laboratuvar Muduri
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5.0. iLGiLi DOKUMANLAR/KAYNAKLAR VE EKLER
C.01.PR.21 Sikayet Kayit Formu
PR.06 Uygun Olmayan Deney isleminin Kontrolii Prosediirii
PR.20 Sonuglarin Rapor Haline Getirilmesi
PR.05 Tarafsizlik ve Gizlilik Proseddri
PR.03 Talep, Teklif ve S6zlesme Prosediirii
6.0. REVIiZYON
Revizyon . Revizyon Yapilan . . .
Sayisi Tarih Madde Revizyon Nedeni Revizyonu Yapan
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ve ONAYLAYAN

Merve BOLAT
KYS Sorumlusu

Emre KOYUNCU
Laboratuvar Muduri

*Kasesiz ve imzasiz kopyalar elektronik ortamdan alindiginda kontrolsiiz kopya olarak islem gorr.




