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1. AMAC

Bu talimatin amaci; BETALAB LABORATUVARLAR GRUBU tarafindan “TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve
Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi icin Genel Gereklilikler” standart gerekliliklerine uygun
olarak olusturulan sistemde, ig veyé dis musterilerden gelebilecek taleplerinin degerlendirilmesi ile
gerceklestirilen hizmetlere ait olmak (izere gikayetlerin ve memnuniyetlerin degerlendirilmesi ve

takibi icin yetki yontem ve sorumluluklar belirlemektir.

2. KAPSAM
Bu talimat, BETALAB LABORATUVARLAR GRUBU her tiirll sikayet talep ve memnuniyet 8lgliminl ve

degerlendirilmesini kapsamaktadir.

3. TANIMLAR
itiraz: Talep edilen analize iliskin herhangi bir olumsuz rapor karar gikmasi halinde, bu analizin
kararinin yeniden degerlendirilmesi icin mdisteri tarafindan laboratuvarimiza yapmis oldugu
basvurudur. ‘
Sikayet: Misteri tarafindan, laboratuvarin hizmet faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri,
politikalari, personeli vb. etkinlikleri, laboratuvarin adina gerceklestirilen raporlama siireci ve
faaliyetleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin laboratuvar yénetimine yapilan, itiraz konusu digindaki

olumsuz basvurulardir.

4. ILGILI DOKUMANLAR VE VERILER
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5. SORUMLULAR
Genel Miidiir (GM): Musteriden gelen sikayetleri Laboratuvar Mudirl, Kalite Maddrd, Satis ve
Pazarlama Sorumlusu&temsilcisi ve gereken durumlarda birim sorumlulan (sikayete konu olan

laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan) ile degerlendirmekten sorumludur.

Kalite Miidiirii (KM): Misterilerden gelen sikayetlerin én degerlendirmesini yapmaktan ve kabul
edilen sikayetleri, Genel Mldiir, Laboratuvar Midira, Satis ve Pazarlama sorumlusu8temsilcisi ve

gereken durumlarda birim sorumlulari (sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan)
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ile dederlendirmekten ve gerekirse diizeltici faaliyet baglatmaktan, konuyla ilgili Genel Midird

bilgilendirmekten sorumludur.

Laboratuvar Miidiirii (LM): Misteriden gelen sikayetleri Genel Mudir, Kalite Mldurd, Satis ve
Pazarlama sorumlusu&temsilcisi ve gereken durumlarda birim sorumlulan (sikayete konu olan
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan) ile dederlendirmekten, sikayetleri inceleyerek ¢ozimu igin
ilgili personelle geredinin yapimasini saglamaktan, sikayetler ile ilgili gerekli-galismalar takip

etmekten, sikayetlerin sonucu hakkinda musterilerin bilgilendirilmesini saglamaktan sorumludur.

Kalite Yonetim Temsilcisi (KYT): Alinan sikdyetlere ait kayitlann muhafazasindan, sikayetler ile

ilgili KM’nin kendisine verdigi gbrevleri yerine getirmekten sorumludur.

Satis ve Pazarlama Sorumlusu (SPS): Musteri tarafindan iletilen sikayetleri yazili olarak Kalite
Yonetim Temsilcisine iletmekten, Genel Midur, Laboratuvar Midirl, Kalite Midird ve gereken
durumlarda birim sorumlusu (sikdyete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan) ile

dederlendirmekten, sikayetlerin sonucu hakkinda mdisterileri bilgilendirmekten sorumludur.

Satis ve Pazarlama Temsilcisi (SPT): MuUsteri tarafindan iletilen sikdyetleri yazili olarak Satis ve
pazarlama sorumlusuna iletmekten (satis ve pazarlama sorumlusu pozisyonu yok ise kalite yénetim
temsilcisine iletmekten, sikayetlerin sonucu hakkinda misterileri bilgilendirmekten sorumludur.

Birim Sorumlusu (BS): Sikayetlerle ilgili gerekli galismalari yaparak sonuglan Laboratuvar

ModUrine iletmekten veOHuygunsuzluklarla ilgili agllan duzeltici faaliyetleri gergeklestirmekten

sorumludur.

6. PROSEDURUN UYGULANISI
BETALAB LABORATUVARLAR GRUBU'nda galisan tiim personel; misterilerden telefon, mail veya
s6zIU olarak gelen sikdyetleri, F-P.7.9-01 Sikdyet Talep Formu ile kayit altina alarak; bulundugu
KYT'e

Miisterilerimiz, F-P.7.9-01 Sikdyet Talep Formuna, laboratuvar c¢alisanlarindan ve web

laboratuvarin (merkez ya da sube Ilaboratuvar) iletmekten sorumludur.

sitesinden kolaylikla ulasabilmektedirler. Bu yollarla gelen sikdyetlerin tiiml, sikdyetin geldigi
laboratuvar KYT tarafindan F-P.7.9-02 Sikdyet Takip Formuna kayit edilmekte ve bu form

vasitastyla izlenebilirligi saglanmaktadir.
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Merkez ve sube laboratuvar KYT'ler, gelen sikayetleri KM’e bildirmektedir. Sikayetlerin 6n
degerlendirmeleri, KM tarafindan gerceklestirilmektedir. On degerlendirmede; sikayetin
konusu, sikdyetin hizmet alinan konuda olup olmadidi, sikdyet kapsamina ait dokiiman ve kayitlar
incelenmektedir. On degerlendirme sonucunda gikayetin, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili eldugu
sonucuna varilirsa, sikdyet kabul edilmekte ve 10 gin icinde migteri KM tarafindan
bilgilendirilmektedir. Sikdyetin kabul edilmedidi durumlarda da yine KM tarafindan 10 giin

icinde miisteri KM tarafindan bilgilendirilmektedir.

Kabul edilen sikdyet konusunda; laboratuvar igleyisi ile ilgili konular, SPS&SPT, GM, LM, KM ve
gereken durumlarda birim sorumlular (sikayete konu olan laboratuvar. faaliyetlerinde yer almayan
kisiler tarafindan) tarafindan degerlendirilmektedir. Sikayet; GM, LM, KM, KYT, SPS&SPT vb. kilit
personel igin gelmis ise bu durumda dederlendirme, vekil personel ile birlikte yapllmaktadir.,
Laboratuvar birimlerinin ya da sikdyete konu olan kilit personelin sikayetin ¢ozimi icin aragtirma
yapmas! saglanmaktadir. KM'nin gerekli buldugu durumlarda, sikdyete konu olan laboratuvarin
KYT’si tarafindan P.8.7 Diizeltici Faaliyet Prosediirine uygun olarak dulzeltici faaliyetler
baglatiimaktadir. Sikayet ile ilgili yapilan calismalar” vb. ilerleme raporlari hakkinda misteri KM
tarafindan bilgilendiriimektedir. Sonuca, GM ve KM karar vermektedir. F-P.7.9-01 Sikayet Talep

Formu onaylanmaktadir. Musteriye geri bildirim, KM tarafindan yapiimaktadir.

Kisa slrede coziime ulastirilacak sikéyetler/talepler igin, sikayetlerin kabul edilmesinden/taleplerin
alinmasindan sonra misteriye en‘geg 1 ay (30 giin) igerisinde dénlis yapilmaktadir. Kisa siirede
gozllemeyecek sikayetler iginstre ile ilgili musteri KM tarafindan bilgilendirilmekte, bu slire iginde

ilerleme raporlari (siireg hakkinda bilgilendirme) misteriye KM tarafindan sunulmaktadir.

7. KAYITLAR
Bu prosediriin “uygulanmasi sonucunda olusan kayitlar, P.7.5 Teknik Kayitlar ve Kontroll

Prosediriine 'gére Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan saklanmaktadir.

8. DAGITIM

TiUm Personel
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9. IS AKISI

Sikdyetin Alinmas ve kaydedilmesi (Tiim
Personel)
(Telefon, mail, sézlii vb.)

Iy

Sikdayet kayitlarinin toplanmasi (merkez ya da
sube laboratuvar KYT)

3

Sikayetin On
Degerlendirmesinin Yapilmasi
(KM)

Laboratuvar ile ilgili (Sikdayetin kabul J
edildigine dair KM tarafindan 10 giin
icerisinde miisteriye doniis yapilir)

1l

Laboratuvarla ilgili Degil
(Sikdyetin kabul edilmedidgine
dair KM tarafindan 10 gln
icerisinde miisteriye doniis
yapilir)

Sikayetin Ele Alinmasi
(tarafsiz kisiler tarafindan)

(—

Sikdyetin Coziimii ile Ilgili Karar Alinmasi,
gerekli ise DF acilmas| (KM tarafindan karar
alinir, sikdyete konu olan laboratuvarin
KYT’si tarafindan-DF acilir)

A

Siirec hakkinda ilerleme raporlarinin
miisteriye sunulmasi
(KM tarafindan bilgilendirme yapilir)

Son

c
e

=

Miisteriye geri bildirim (Sikdyet sonucu,
miisteriye KM tarafindan bildirilir)
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[ TARIHCE ]
Boliim No/Adi S?qyofa TI;?-;,I;i Rﬁ:' Yapilan Revizyonun Agiklamasi
Tim Bélumier Tum 14.08.20 01 Kélite Yénetim Temsilcisi olarak GOZDE ESSIZ
sayfalar atanmistir.
TURK AKREDITASYON KURUMU
Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Bildirim
4,6.2 1-2 28.09.20 02 | Formu/
Denetim No: 15177
Bulgu no: 14/15
7.1 Is Akis ; . L
Semasi 4 26.04.2022 03 |Is akis semasi revize'edilmistir.
Tim 'BETALAB GIDA KONTROL LABORATUVART'
Tiim Bolimler 14.07.2022 04 |ifadesi‘BETALAB OZEL GIDA KONTROL
Sayfalar
LABORATWVARI' olarak revize edilmistir.
Tiim Laboratuvar isminin BETALAB
- 23.01.2023 05 LABORATUVARLAR GRUBU olarak
Sayfalar v ;
degistirilmesi
4 1 93.01.2023 0% I!g_||1 dolkt_llmamar ve veriler bolgmunde forn_'l
isimlerinin ve numaralarinin gincellenmesi
5 1,2 23.01.2023 05 Sorumlular béliimiinde sorumluluklarin
detaylandiriimasi
Prosediiriin uygulanmasi b&limunin
6 2,3 23.01.2023 05 TS EN 1SO/IEC 17025 madde 7.9
dogrultusunda detaylandiriimasi
9 4 23.01.2023 05 is akis semasinin eklenmesi
N 5 23.01.2023 05 Revizyonlar |f51Qes§||j|n ta_rlhge olarak
degistirilmesi
Satis ve Pazarlama Midird pozisyonunun
5,6 1,2,3 10.02.2025 06 satls ve pazarlama sorumlusu&temsilcisi
ifadesi ile degistirilmesi
ilgili dokiimanlar ve veriler bélimiinde
4 1 02.05.2025 07 sik3yet prosesinde kullanilan formlarin
isimlerinin giincellenmesi
Sikayet siirecinin, merkez ve sube
6 2,3 02.05.2025 07 laboratuvarlarin icerecek sekilde
detaylandiriimasi
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02.05.2025 07

Is alas1 béliimiiniin detaylandiriimasi
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