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'MUSTERT SIKAYET VE ITIRAZLARI PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM

\ 1.1 Bu prosedir musteri sikdyet ve itirazlarinda izlenecek yéntemi belirlemek icin hazirlanmistir ve Kalite
~ Yonetim Sistemi kapsaminda tim miisteri sikayet ve itirazlarini kapsar.

2. TANIMLAMALAR VE KISALTMALAR

. 2.1, Sikdyet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun faaliyetleri veya sonuclarlyla ilgili olarak laboratuvara
bildirdigi, cevaplandlrllma5| beklenen memnuniyetsizliktir.

2.2. ltlraz: Analiz ogesml saglayan Serda Laboratuvari’ndan, bu 6geve iliskin vermis oldugu kararin
yeniden degerlendirilmesine dairktalebidir. itirazlar da sikayetler kapsaminda deéerlendirilecektir.

3. SORUMLULUK VE YETKi
3.1. Sirket Midiri

3.2. Kalite Yoneticisi

3.3, Laboratuvar Sorumlusu

4. UYGULAMA

4.1" MU§ter| ‘her zaman sikdyette bulunma hakkina. sahip olup; Iaboratuvar ¢ahisanlarini da kapsayan
yapilabilecek sikdyetler, hatamizi gérmemize ve Kalite Yénetim Sistemimizi gelistirmemize yardimci
olacaktir.Musteri sikayet formu FR.015/20.10.2014-12 Serda laboratuvar internet sitesinde yayinlanirve
numune kabul bélimiinde misterinin ulasabilecegi sekilde bulundurulur. Bu nedenle miisterilerden veya diger
||g|I|Ierden gelen slkayetler birer -iyilesme firsati olarak goriilmektedir. Miisteri ile" birlikte yapici bir sekilde
zaman kaybetmeden'sorunun cozilmesi temel prensiptir. :

4. 2 Lab’oratuvar f'a"a'lli'yetlerinin gerceklestirilmesi sliresince elde edilen Veya “olusturulan butiin bilgilerin
yonetlmmden yasal'ytktmlilikler dogrultusunda sorumludur.Ulagan tiim sikayet, itiraz ve bagvurular gizli olup,
hicbir durumda tglinci tarafa bilgi verilmez.

4 3:Misteriden gelebilecek sikayet tirleri asagidaki durumlarl kapsar, ancak bunlarla sinjrli- deglldlr
‘. e Deney sonuglarina yapllan itirazlar ve sikayetler;
Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler;
Rapordaki bilgilerin (misteri ismi, adres degisikligi vb.) yanhs olduguna dair itirazlar ve sikdyetler;
Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;
" Deney ve' hizmet kalitesine yoénelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve kallteS|
““cihazlarin: guvemrhgl ve izlenebilirligi, yonetimin guvenirligi vb.) :

4.4 Bir: sikéVeti’n almma5| izerine 'Serda Laboratuvari; sikévetin sorumlulugundaki laboratuvar-faaliyetleriyle
||g|l| olup- olmadigini dogrular eger dyleyse sikdyetle ilgilenmektedir. Aksi takdirde slkavetl vapana bu durum
blldmlmektednr et Y & v S ST
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4.4.1 Serda Laboratuvari bir sikévet' aldiginda “Miisteri Sikdyet/itiraz Formu (FR.015)” vasitasiyla laboratuvara
iletilir. Sikayetin gegerli kilinmasi igin gereken tiim bilgilerin bir araya getirilmesinden ve dogrulanmasindan
sorumlu olup bu bilgileri toplar.

4.4.2 Laboratuvara ulasan form, Kalite Yéneticisi yada Laboratuvar Sorumlusuna iletilir. Laboratuvara sézli veya
sikdyet dilekgesi seklinde gelen sikayetler; sikdyetin ulastigl personel tarafindan Laboratuvar Sorumlusuna
iletilir. Misteri .sikayetini telefonda yada mail ortaminda iletirse misteri sikayet/itiraz formu miisteri
goriismeleri formu:kullanilarak miisteri adina doldurulur ve kayit altina alinir. Mail ortaminda yapilan itirazlar
giktisi alinarak misteri 'g'r'jriismel'eri’"formuriun arkasina eklenir. Sikdyetin gecerli kilinmasi icin gereken tiim
bllgllerln bir araya getlrllmesmden ve'dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar. ‘

4.4.3 ‘Mimkiin olan. her . durumda, laboratuvar sikédvyeti kabul ettigini sikdyet edene b||d|rmekte, slkayetln
ilerleme durumunu ve'sonucunu da snkayetclve sunmaktadir.

4.4.4 Misteri, kendisinden kaynakl blr sebepten dolayi diizeltme isteyebilir (|S|m adres pro;e bilgisi vs). Bu tlr
durumlarda misteri §1kayet| olarak _degerlendirilmeyip, misterinin degisiklik talebi oIarak degerlendirilir ve
Sonuglarin Rapor Haline Getirilmesi Tallmatl (GT. 04) gore islem yapilir

4.4.5. Sikayetciye bildirilecek sonuclar sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde ver almavan kisi/kisiler
tarafindan_hazirlanacaktir, gézden gecirilerek onaylanacaktir.Sikayete konu olan numune hakkinda personele
bilgi verilmeden analizin tekrar yapilmasi saglanacaktir. Yeterli personel mevcut ise sikayete konu olan numune
baska bir personele yaptirilacaktir.

4.5 Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri : :

Musteri ‘ile “iletisim; - analiz. raporlarinin musteriye ulastiriimasi gibi konularda misteri- sikayeti laboratuvara
g"elirse sikayeti alan tarafindan-misteri KY’ ye yonlendirilir. KY misteriye Misteri Sikayet/itiraz Formu (FR.015)”
Auidoldurtur veya 'kendi doldurarak kayit altina alir. KY sikayeti degerlendlrerek yapllacak islemin karara
baglanmasmlsaglar 2 : FEROREL R

4, 6 Anal:z Kalitesi lle Ilglh Misteri Slkayetlerl : N R ; -
4.6i1 Serda Laboratuvari analiz sonuclarini gdsteren analiz_raporlarina_itiraz ve/veva slkavetlerm |s|eme
konulmast icin KY “Miisteri Sikdyet/itiraz Formu (FR.015)” nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir.
KY; “Misteri Sikayet/itiraz Formu (FR 015)” na her bir itiraz/sikdyet/6neriyi ve durumunu isler. :
4.6:2 Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda “Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii” ne gére islem yapilir.
4.6.3-Degerlendirme sonucunda, anahz tekran gerekmeven hususlar, misteriye/ilgili tarafa gerekgesiyle birlikte
yaziliolarak bildirilir. < £y

4.6.4 Miisterinin _analiz sonuclarlna itirazinda; Taleplerin Tekllﬂenn ve Sozlesmeleri  G6zden Gecirilmesi
Prosediirii' (PR.03), madde 4.13’e gére islem vyapilir. Analiz_tekrari yapilamasi gerektiginde PR.06 Miisteri
Hizmetleri Prosediirii’ne gore gerekli diizenlemeler yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Laboratuvar Sorumlusu
ve Kalite Yoneticisi ile birlikte musterinin/ilgili tarafin katilimi ile goriisme yapilir .Analizde uygulanacak standart
analiz metotlari-ve analizlerde kullanilacak cihazlar hakkinda miisterive: bilgi verilir. Miisterler veya temsilcileri;
istedikleri takdirde kéndisine ait numunelerin deneyini Misteriler veya temsilcileri; istedikleri taktirde kendisine
ait numunelerin deneyini gozlemlemek amaci ile laboratuvardaki ilgili deney alanlarlna glrme hakkina sahlptlr
PR. 06 Musterl Hizmetleri Prosediirii’ 4.8

; HaZ'r'avan"-. ‘ Kontrol eden ve Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sirket Miidiirii -
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4 6 5. Anallz tekrari esnasmda herhangl blr anlasmazhk clkmaS| halinde, konu vonetlme b||d|r|||r Islemm devami
konusunda karar verlllrse verilen karar Miisteri sikayet ve itiraz formu FR.015 Slkavet ile |lg||| yapilan calismalar
ve sonuclar béliimiine KY tarafmdan kaydedilir.Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda misteri
/temsilcisi taraf ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda tercihen akredite analiz tekrarlatilir,
sonuca gére degerlendirme yapilarak karara baglanir analiz tcreti haksiz tarafca karsilanir.

4.6.7 Yapilan tekrar analizlerinde sonuclarin farkl cikmasi durumunda, ayni analizin uygulandigi diger hizmetlere
ait ’etksn de diisiiniilerek Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii’ne gére islem yapilr. :
4.6.8 laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin _tamaminda alinan kararlardan sorumludur.Kararlar ve
faallvetlerln bitiminden itibaren miisteriye geri bildirim siiresi mak5|mum 15 gundur Sikayet geri b||d|r|m| ile llglll
‘kavltlar Musten slkavet ve itiraz formu FR.015 eki olark tutulur.

4. 7 Bakanlik, Resml Kurumlar, Akredltasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar VaS|taS| Ile Gelen $|kayetler

4.7.1 .Bu sekilde gelen slkavetler iist yénetim, KY ve laboratuvar Sorumlusu taraflndan ele alinir.

4.7.2. KY tarafindan / ”Musterl slkayet ve itiraz formu” _ile islem baslatlllr madde 4.1. 4 'dekl tarafsuzllk konusu
da dikkate alinarak . - e

4.7.3. Cozum konusunda ilgili kurulusa yazili olarak bilgi verilir.

4 8 Musterl $lkayetler|n|n Degerlendlrllme5| ve Miisterinin Bllgllendlrllme5|

48 1 Yapllan deneym kahte5| de dahll laboratuvarimizda verilen her tirli hizmet ile |Ig|l| misteri ltlraz ve
sikayetieri Laboratuvar Sorumlusu: ve Kalite Yoneticisi tarafindan incelenir ve alinan karar neticesinde
olusturulan goéris, Musteri plkayet/ltlraz Formu (FR. 015) nun ilgili bélimiine kaylt edilerek musterlye sozlli veya
ya2|I| olarak iletilir. ‘

4. 8 2 Yapllan degerlendlrmede slkayetm hakh oldugu kanaatme varilirsa, Kalite Yoneticisi slkayete konu olan
sorunun bir daha tekrarlamamasn |<;|n ”Duzelt|C| Faaliyet Prosediirii (PR.10)”ne gore derhal diizeltici faaliyet
_ba;latlr Degerlendlrme sonucunda, |§|n geri ¢ekilmesi veya durdurulmasu gereklyorsa ‘Laboratuvar Sorumlusu
bu durumu mu;terlye aciklar ve I$In tekrarlm saglar. :

483 Musterlnln anallz sonuglarlna itirazinda; Taleplerin Tekliflerin ;ve Sozlesmelen Gozden GeglrllmeSI
Proseduru (PR.03), madde 4.13' gore |§Iem yaptlir. '

4.8.4 Slkayet miisteriye, sunulmus analiz/6lgiim raporu ile ilgili ise, s6z konusu rapor mcelenlr sekretarya hatasi
olup olmadlgl kontrol::edilir. Hata'var ise, eski rapor misteriden geri istenir ve. Sonuglarm Rapor Hallne
Getmlme5| Talimati, (GT 04) na gore revize rapor gerekli agiklama yapilarak musterlye sunulur. :

4.8.5 Musterl slkayetlen ile ilgili tim bilgiler, dokumanlar ve sonuglar YGG toplantllannda gozden gegirilir.
Sikayetlerle ilgili bltun kayitlar (dokumanlar cevaplar) Kalite Yoneticisi tarafindan Kayltlarln Kontroll Prosediirii
(PR 12)’ne gbére muhafaza edilir.’

4.8.6 Mﬁsteri disindaki kaynaklardan elde edilen miusteri hakkindaki bilgiler, miisteriyle laboratuvar arasinda
gizli kalmaktadir. Bu - bilgilerin saglayicisi laboratuvar tarafindan glzll tutulmaktadlr Kavnak tarafindan
onavlanmadlgl muddetce musterlvle ‘paylasiimayacaktir. ! £ i

. Hazirlayan“,, Kontrol éde,n ve Onaylayan
~© Kalite Yneticisi Sirket Miidiirii
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4 9 Sikayetin (;ozumlenmeSl ProseS|

i

4 9 1 Sikayetlerin ele ahnmas: konusu talep eden her tirli ilgili taraf icin erl§l|eblhl’dll’ ve §|kayet prosesisini de
|<;eren bu prosedur WwWw. serdalab adresinde yaylnlanm|§t|r

4.9.2. Sikdyet prosesi: asagldakl glbldlr

5. KAYITLAR

5.1 Musterl $|kayet/lt|raz Formu (FR 015)
6. 'REFERANSLAR :

6.1 Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.10)
6.2 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR:12)

6.3 Taleplerin Tekliflerin ve Sézlesmeleri Gézden Gegirilmesi Prosediirii (PR.03)
6.4 Sonuglarin Rapor Haline Getirilmesi Talimati (GT.04)

6.5.Milisteri Hizmetleri Prosediirii (PR.06)

7. REViZYON TARIHCESI

Ca Hazirlayan

Kontrol eden ve Onaylayan
Sirket Miidiirii

. Kalite Yoneticisi
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Revizyon No kevizyon Tarihi

Revizyon Mahiyeti
00 20.10. 2014 ilk Yayin
01 17.06.2016 Telefonla yada mail ortaminda sikayet gelmesi durumu eklendi.
02 01.04.2019 TS EN ISO/IEC 17025:2017 gegis revizyonu yapilmistir.
4.4.5. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu _
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan’ -
hazirlanacaktir, gézden gegirilerek onaylanacaktir.Sikayete konu
03 11.02.2020 olan numune hakkinda personele bilgi verilmeden analizin tekrar
; yapilmasi saglanacaktir. Yeterli personel mevcut ise sikayete
konu olan numune baska bir personele yaptirilacaktir
Maddesi eklenmistir.
i
|
|
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. Kalite Yoneticisi

Sirket Miidiirii




