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1.AMAC

Bu prosediiriin amaci, laboratuvarimizda verilen hizmetin kalitesini ve giivenirligini artirmak igin
miisterilerden gelen taleplerin karsilanabilmesini, miisteri memnuniyetinin él¢iilmesi, sikayet, itiraz ve
onerilerin degerlendirilmesi ve bunun sonucunda kalite sisteminde gerekli iyilestirmeleri yapmak icin bir
sistem olusturmay! amaglar.

2.KAPSAM

Bu prosediir misteriden ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz veya sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi
icin bagimsizlik, tarafsizlik ve diristlik prensiplerine uygun olarak gerekli tim faaliyetleri kapsar. Ayrica
misterilerin faaliyetlerimizden memnuniyeti, istek ve dnerileri bu prosedir dogrultusunda izlenir.

3.SORUMLULUKLAR

Bu prosedirin yiritilmesinden Sirket Mudirl, Laboratuvar Midiri ve Kalite Birimi sorumludur.
Laboratuvarimiz ¢alisanlari, misterilerin 6neri, istek, sikayet ve itirazlarini kayit altina alarak Kalite Yoneticisine
iletmekten sorumludur.

4. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglari ile ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi cevaplanmasi bekleyen memnuniyetsizlik.

itiraz: Basvuru sahibinin veya hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili stireglerde alinmis olunan bir
kararin tekrar dikkate alinmasi yoniindeki talebi.

Sikayet ve itirazlar Kurulu: Sirket Miidiirii tarafindan secilen ve Uyeleri, Laboratuvar Midiirii, Kalite
Birimi, ve diger personellerden olusan bir kuruldur. Sikayet/itiraza taraf olan personel bu kurulda
gorevlendirilemez.

5.UYGULAMA
5.1. Genel

Laboratuvarimiz kendisine iletilen oneri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu dokiimani ve
eki olan Miisteri Memnuniyeti, itiraz Ve Sikayetleri Formu (FR12) nu miisteri ya da ilgili taraflarin erisimine
Web sayfasinda sunmaktadir. YlrGtilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tiirli oneri, itiraz ve

sikayetler saha personeli ve misteri, posta, faks, elden veya www.ankalab.com.tr web adresi aracilig ile e-

posta yoluyla veya s6zIU olarak yapilabilir. Tarafimiza ulasan 6neri, itiraz ve sikayetleri alan personelimiz bu
konuyu Kalite Yoneticisine Sikayet, itiraz ve Oneri Formu ile iletir. Kalite Yoneticisi dneri, sikayet ve itirazin
alindig bilgisini ilgili tarafa yazili olarak (e-posta veya resmi yazisma formati ile) iletir. Sikayet/itiraz Kalite
Yoneticisi, Sirket Mdiirti veya Laboratuvar Miidiiri tarafindan incelenerek hizmetlerimiz ile ilgili olup olmadigi
degerlendirilir. Eger sikayet/itiraz bizim faaliyetlerimiz ile ilgili degil ise bu ilgili taraflara resmi yaz ile
bilgilendirilir. Faaliyetlerimiz ile ilgili ise sikayet ve itiraz kuruluna iletilir.

Bu Dokiimanin Tim Haklari Ankalab Cevre Analiz Laboratuvari’na aittir.Yazili izin olmadan alinti yapilamaz,kopya edilemez veya
cogaltilarak dagitilamaz. Elektronik dékiimanlarin kullanici elektronik cihazlarina kaydedilmis veya islak “Kontrolli Kopya ”” kasesi
tasimayan basiimis halleri“Kontrolsiiz Kopya "statlistindedir.
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itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda gérisleri alinan
kisiler bagimsizlik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin
sahibine ayrimci bir uygulama yapmamaldirlar.

Laboratuvarimiza ulasan tiim sikayet/itirazlar Kalite Yoneticisi Tarafindan “Musteri Sikayet, itiraz, Oneri
Formu(FR11)”na kaydedilerek takibi yapilir.

5.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Sikayetler, sikayete sebep olan durumla ilgisi olmayan ve konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte olan
personellerimizden olusan “Sikayet/itiraz” Kurulu tarafindan degerlendirilir. ilgili kurul gerekirse sikayet sahibi
ile temas kurarak sikayet hakkinda detayh bilgiyi alir. Sikayete yonelik gergeklestirilecek islemler planlanir,
tekrar olmamasi icin yapilan varsa dizeltici faaliyetler ve dizeltici faaliyetlerin sonuglari calismayi
gerceklestiren personelle beraber Kalite Yoneticisi tarafindan “Musteri Sikayet, itiraz, Oneri Formu”na (FR11)
kayit edilir. Sikayetin sonuclandirilmasi icin gerekiyorsa Laboratuvarimiz binyesindeki ilgili bolime diizeltici
faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde de alinabilir. Kararin alinmasini takip eden 5 is giini icinde sikayet
sahibi yazili olarak sonug hakkinda bilgilendirilir. Eger sikayetin ¢6zlimlenme siiresi uzayacaksa sikayet sahibine
bu durum bildirilerek ilerleme raporlari yazili olarak génderilir. Sikayetin ¢ozimlenmesi ile ilgili tim kayitlar
saklanarak ve faaliyet sonlandirilir. Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli DiF’in baslatiimasi, kapatilmasi,
uygulama sonuglari vs. gibi asamalariiceren siirecin takibi Kalite Yoneticisi tarafindan yuratalir. Alnan kararlar
ve tutulan kayitlar Yonetimi Gézden Gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.

5.3. itirazlarin Degerlendirilmesi

Analiz sonuglarina yapilacak itirazlarin degerlendirmeye alinmasi, varsa numunelerin muhafaza sireleri
misteri ile karsilikli imza altina alinan Talep, Teklif ve S6zlesme Formu (FR14) nda belirtildigi sireler baz
alinarak yapilir. itiraza konu olan numunelerin muhafaza siiresi gecmis ise itiraz talepleri degerlendirmeye
alinmaz. Laboratuvarimizca kabul edilen itirazlar Sikayet/itiraz Kurulu tarafindan degerlendirilir. itirazlar, Kalite
Yéneticisi tarafindan Misteri Sikayet, itiraz, Oneri Formu (FR11) ile kayit altina alinir. Sikayet/itiraz kurulu itiraz
sahibi ile temas kurarak itiraz hakkinda detayl bilgiyi alir ve itirazin giderilmesi igin gerekli faaliyeti yapar, alinan
kararlar toplanti tutanag ile kayit altina alinir. itirazin sonuglandiriimasi icin gerekiyorsa Laboratuvarimiz
biinyesindeki ilgili béliime diizeltici faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde de alinabilir. itiraz icin uygun
gorilen kararin ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa aciimis dizeltici faaliyetin sonuclari en geg 10 is
glnd icinde itiraz sahibine yazili olarak bildirilir. Bildirilen karar itiraz sahibi tarafindan tatmin edici
bulunmuyorsa nedenlerini agiklayici olarak yazdigi dilekgesini, kendisine kararin bildiriminden 5 is glini
icerisinde Laboratuvara tekrar sunar. Sikayet/itiraz Kurulunun almis oldugu karara istinaden yapilan yeni
itirazin gorisilmesi ve karara baglanmasi igin Sikayet/itiraz Kurulu tekrar bir toplanti giindemi olusturarak
nihai karari alir ve 3 is glini icerisinde itiraz sahibine bildirilir ve kayitlar saklanir. Alinan kararlar ve tutulan
kayitlar Yonetimi Gozden Gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.
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5.4. Misterinin Sikayetini Siirdiirmesi

Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara, yapilan tim calismalara ragmen sikayet/itirazin
surdirilmesi ve dogacak uyusmazliklarin ¢6zimu icin yasal olarak Ankara mahkemeleri yetkilidir.

5.5. Onerilerin Degerlendirilmesi:

Laboratuvarimiza yapilan dneriler Kalite Yéneticisi tarafindan Musteri Sikayet, itiraz, Oneri Formu
(FR11)ile kayit altina alinir ve yonetimi gbézden gecirme toplantilarinda bu oneriler degerlendirilir ve gerekli
gorilen konularda diizenlemeler yapilir.

5.6. Miisteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi:

Miisterinin olumlu veya olumsuz geri bildirimleri yil igerisinde miisterilere génderilen Miisteri
Memnuniyeti, itiraz Ve Sikayetleri Formu (FR12) ile él¢iiliir. Degerlendirme “Kesinlikle Katiliyorum,
Katiliyorum, Fikrim Yok, Katilmiyorum ve Kesinlikle Katilmiyorum” secenekleri arasinda yapilir. Herhangi bir
soruya cevap verilmemisse, degerlendirme disi birakilir. Her ne kadar kabul kriteri saglansa bile, anketlerde
“Katilmiyorum” ve “Kesinlikle katilmiyorum” segenekleri isaretlenmis ise veya serbest yere yazilan
hususlarda sikayet olmasi halinde prosediiriin 5.2 Sikayetlerin Degerlendirilmesi maddesi uygulanir. Miisteri
Memnuniyeti, itiraz Ve Sikayetleri Formu (FR12)'de sikayet bulunmuyorsa 12 ayi ge¢cmeyecek sekilde
doldurulan tiim formlar, tiim seceneklerin yiizdesel paylari hesaplanarak miisteri memnuniyeti basarisi
sayisal kalite hedeflerinde bulunan miisteri memnuniyeti hedef degeri ile karsilagtirilir. Her yilin sonunda
Kalite Yéneticisi Miisteri Memnuniyeti, itiraz Ve Sikayetleri Formu (FR12) ile miisteri memnuniyetini ve
sikayetlerini degerlendirerek, Yonetimin G6zden Gegirmesi (YGG) Toplantisinda iist yénetime bilgi verir. Bu
veriler siirekli iyilestirme araclari olarak kullanilir. Ust Yénetim, kalite politikasini belirlerken bu verileri de
dikkate alir ve gerekli gériilen konularda diizenlemeler yapilir.

6. REFERANSLAR

TS EN ISO/IEC 17025:2017 Deney Ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi icin Genel Gereklilikler Madde
7.9

7. EKLER
Miisteri Memnuniyeti, itiraz Ve Sikayetleri Formu (FR12)
Talep, Teklif ve S6zlesme Formu (FR14)

Miisteri Sikayet, itiraz, Oneri Formu(FR11)

Bu Dokiimanin Tim Haklari Ankalab Cevre Analiz Laboratuvari’na aittir.Yazili izin olmadan alinti yapilamaz,kopya edilemez veya
cogaltilarak dagitilamaz. Elektronik dékiimanlarin kullanici elektronik cihazlarina kaydedilmis veya islak “Kontrolli Kopya ”” kasesi
tasimayan basiimis halleri“Kontrolsiiz Kopya "statlistindedir.



)

Dokiiman No PRO4

Yayin Tarihi 08.05.2019
SIKAYET PROSEDURU Revizyon Tarihi | 05.03.2021

Revizyon No 01

Sayfa No 4/4

7. REVIZYON TARIHCESI

Revize No Revizyon Tarihi Revizyon konusu
00 08.05.2019 ilk Yayin
Prosedirin Amaci anlasilabilir hale getirilmistir.
01 05.03.2021 FR 12’de yer alan katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum ibarelerinin de

sikayet olarak ele alinacagi prosediiriin 5.6 maddesinde tanimlanmistir.

Bu Dokiimanin Tim Haklari Ankalab Cevre Analiz Laboratuvari’na aittir.Yazili izin olmadan alinti yapilamaz,kopya edilemez veya
cogaltilarak dagitilamaz. Elektronik dékiimanlarin kullanici elektronik cihazlarina kaydedilmis veya islak “Kontrolli Kopya ”” kasesi
tasimayan basiimis halleri“Kontrolsiiz Kopya "statlistindedir.




