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1 AMAC VE KAPSAM

Bu prosedur misterilerden gelen anket ve sikayetlerin degerlendirilip, ¢céziimlerin olusturulmasi ve sonugtan miisterilerin
bilgilendirilmesini kapsar.

2 TANIMLAMALAR
Miisteri: Hizmeti alan kurulus veya kisi.
Miisteri Memnuniyeti: Miisterinin sartlarinin yerine getirildiginin, miisteri tarafindan algilanantatmin derecesi.

Sikayet: Misterilerin laboratuvar faaliyetleri veya sonuglart ile ilgili memnuniyetsizliginin iletilmesidir.
3 SORUMLULUK

Bu prosediiriin uygulanmasindan Kalite Yoneticisi ve Genel Midiir basta olmak Uzere tim calisanlar, denetiminden ise
Genel Mudur sorumludur.

4 YONTEM

Laboratuvarimiz 6l¢iim ve analiz hizmeti verir. Bu hizmet sonucunda miisterilerin geri donislerini anketler ve sikayet
formlari ile degerlendirir. Analiz 6ncesi veya sonrasi s6zlesmelerden sapmalar oldugunda, metot secimlerinde, numunelerin
uygunsuz olmasinda ve uygun olmayan deney islemi siirecinde misteriler bilgilendirilir. Ayrica miisterilerin kendileri igin
yapilan deneylere taniklik etmelerine Laboratuvar Giris izni Formu(FR.28) doldurularak refakatci esliginde giivenlik
onlemleri alindiktan sonra izin verilir.

Miisteri bilgilendirmeleri Kalite Ydneticisi, Satin Alma Personeli, Numune Kabul Raporlama ve Arsiv Personeli, Numune
Alma Personeli ve Laboratuvar Miiduri tarafindan yapilabilir.

4.1 Miisteri Anketleri

Miisteri anketlerinin degerlendirilmesi sonucunda miisteri beklentilerinin maksimum seviyede karsilanabilmesi i¢in strekli
iyilestirme ¢alismalar1 yapilir gerekiyorsa personellere egitim verilir.

Miisteri anket formlar1 her yilin son ¢eyreginde (Ekim, Kasim, Aralik) miisterilere Genel Mudir tarafindan e posta ile
gonderilir.

Bu kayit sirasinda miisteriler tarafindan verilen puanlar degerlendirme formuna islenir. Gonderilen puanlar degerlendirme
formunda kayit altina alinir.

4.2 Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Miisteriler tarafindan ulastirilan gikayetler yazili ve sozlii olarak laboratuvara ulastirilabilir. Bu sikayetler Genel Mudur
tarafindan Sikayet Formu(FR.17) ile kayit altina alinir. Sikayet kayit altina alindiktan sonra Kalite Yoneticisi bilgilendirilir.

Sikayet formlar ile kaydedilmis olan sikayetler numaralandirilarak kayit altina alinir. Bu numaralandirma AABBCC-X
seklinde yapilir. Burada AA:Giin, BB:Y1l, Z:Y1l ve X: Kaginci sikayet oldugunu ifade eder.

Sikayetin islem siirecgleri Kalite Ydneticisi tarafindan sikayet eden kisiye bildirilir.

Sikayet, sikayete konu olan laboratuvar faaliyetinde goérev almayan bagimsiz Kkisilerce degerlendirilir. Genelde bu
degerlendirme Laboratuvar Mudirii ve Kalite Y0neticisi tarafindan yapilir. Yapilan degerlendirme sonrasinda miisteriye
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verilecek yamt kararlagtirilir. Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Midiri tarafindan resmi yazi ile siire¢ miisteriyle
paylasilir. Bu siiregte tutulan tiim kayitlar Kalite Yoneticisinde saklanir.

Sikayetlerin iletilmesi, degerlendirilmesi ve ¢0ziime ulastirilmast ile ilgili stire¢ bir sema agiklanir.

SIKAYETIN GELMESI
MUSTERININ TOPLANTININ
BILGILENDIRILMESI PLANLANMASI
|
I
EN UYGUN SIKAYETLERIN
TEDBIRLERIN ALIMASI / GOZDEN GECIRILMESI
SIKAYET ALINAN BIRIiM ILE
ILGILI TEDBIRLERIN GOZDEN
GECIRILMESI

Laboratuvarimizda bir sikayet degerlendirme kurulu olusturulmustur. Bu Kurul Kalite Ydneticisi ve Genel Midir gibi analiz
ve numune alma faaliyetlerinde bulunmayan kisilerden olusur. Sikéyet degerlendirme kurulu toplandiginda talep edilmesi
durumda ilgili personel toplantiya katilim saglayabilir.

Miisterilerden gelen sikayet deneyin herhangi bir kismi veya deneyin sonuglart ile ilgili ise ve misteriyle anlagilan sartlara
uymuyor ise Uygun Olmayan [s Kontrolii Prosediirii *ne (PR.15) bagvurulur. Miisteri bilgilendirilir, yapilan is durdurulur,
geri ¢ekilir ve/veya tekrarlanir.

Laboratuvara ait sikayet prosesi Internet sitemizde bize ulasin baslhig1 altinda yer almaktadir.

Y1l iginde katilim saglanan tiim anketler yil sonunda genel bir degerlendirme ile Y6netim Gézden Gegirme Toplantisinda
giindem maddesini olusturur.

Miisteri sikayetleri ile tespit edilen uygunsuzluklar Dizeltici Faaliyetler Prosediirii ‘ne (PR.20) gére isleme tabi tutulur.

Bu prosediir geregi tutulan kayitlar Kayitlarin Kontroli Prosedlri geregince muhafaza edilir.

4.3 Sikayet Siire¢c Adimlar

Miisteri tarafindan gelen sikayet Kalite Yoneticisi tarafindan 3 is giinii i¢erisinde kayit altina alinir, kayit altina alinan sikayet
miisteriye mail yoluyla veya telefonla aranarak bilgi verilir.

En az 10 is glinii icerisinde sikayetle alakali yapilan ¢alisma konusunda miisteriye bilgi verilir. Siirecin uzamasi halinde
Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Miidiirii tarafindan ilerleme Raporu Formu (FR.81) hazirlanarak miisteriye sunulur. Siirec
tamamen kapandiginda miisteriye kapanis bildirimi yapilir sikayetin nevii teknik konulardan ise yasal otorite ve ilgili
kurumlarda bu konuda bilgilendirilir.
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5 ILGILI DOKUMANLAR

FR.18 Miisteri Anket Formu

FR.17 Sikayet Formu

FR.28 Laboratuvar Giris Izni Formu

PR.10 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

PR.15 Uygun Olmayan Is Kontrolii Prosediirii
PR.20 Diizeltici Faaliyetler Prosedr(

PR.22 Ydnetimi Gozden Gegirme Prosedr(
FR.78 Sikayet Takip Formu

FR.81 ilerleme Raporu Formu

6 REVIZYON CIiZELGESI

SIRA REVIZYON MAHIYETI REVIZYON

NO  |Revizyon Oncesi Revizyon Sonrasi TARIH |NO [BOL.NO
‘AGT Serra Yap1 Laboratuvar: Ltd. Sti.” ' YSR Serra Yap1 Laboratuvart Ltd. Sti’j05.03.202501  [TUm

1 olan unvan olarak revize edilmistir. Maddeler
iptal Yeniden Yayin 06.01.202602  [TUm

2 Bolumler

3 Sikayet slire¢ adimlart tanimlanmistir.  20.03.202603  [TUm

Bolimler

YSR SERRA YAPI LABORATUVAR LTD.STI. Tarafindan hazirlanan bu dokiiman laboratuvarin izni olmadan kismen veya tamamen kopyalanip gogaltilamaz.



