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1. AMAC

Bu talimatin amaci; BETALAB LABORATUVARLAR GRUBU tarafindan “TS EN ISO/IEC 17025 Deney ves&~
Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi 1gin Genel Gereklilikler’ standart gerekliliklerine umﬁ’n
olarak olusturulan sistemde, gelebilecek taleplerinin dederlendirilmesi ile gergeklestirilen hizmgtlere

ait olmak Uzere sikayetlerin ve memnuniyetlerin degerlendirilmesi ve takibi igin yetk’i‘@ tem ve
sorumluluklan belirlemektir. 9

N
2. KAPSAM &Q‘O

Bu talimat, BETALAB LAEGRATUVARLAH GRUBU'nda her turlu 5|ka\yl@%talep olcumunu ve
degerlendirilmesini kapsar. Qv

3. TANIMLAR \5%
Itiraz: Talep edilen analize iliskin herhangi bir u!umsuz@nr karari ¢itkmasi halinde, bu

®,

analizin kararimin yeniden degerlendirilmesi icin n@)eri tarafindan laboratuvarimiza
yapmis oldugu basvurudur. %\
Sikayet: Miisteri tarafindan, laboratuvarin J{/ﬁet faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosedirleri, politikalari, personeli vs. etKitdikleri, laboratuvarin adina gerceklestirilen
raporlama siireci ve faaliyetleri ile ilgili h@lang: bir konuya iliskin laboratuvar yénetimine

vapilan, itiraz konusu disindaki o!ums@%agvurulard:r

4?‘
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Q~ SORUMLULAR
I Muddur: Musteriden gelen sikayetleri Laboratuvar Midiiri, Kalite Miidiri, Satis ve

Q)’azaﬂama Miudiri ve gereken durumlarda birim sorumilulari (sikayete konu olan

laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan) ile degerlendirmekten sorumliudur.

Kalite Midird (KM): Miisterilerden gelen sikayetlerin 6n degerlendirmesini yapmaktan ve
kabul edilen sikayetleri, Genel Miidiir, Laboratuvar Miidiirii, Satis ve Pazarlama Miidiirii ile
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degerlendirmekten ve gerekirse diizeltici faaliyet baslatmaktan, konuyla ilgili Genel Miduru

bilgilendirmekten sorumludur. \Q.
aboratuvar Miidiirii: Miisteriden gelen sikayetleri Genel Miidiir, Kalite Miidiird, S ve
pazarlama Miidiirii ve gereken durumlarda birim sorumlulari (sikayete Kk olan
laboratuvar faaliyetierinde yer almayan) ile degerlendirmekten, sikayetleri JUp€eleyerek
¢ozumd icin ilgili personelle gereginin yapilmasimi saglamaktan, gikayeﬂer@e' ilgili gerekli

calismalar takip etmekten, sikayetlerin sonucu hakkinda mﬁgterﬂeri% ilgilendirilmesini

saglamaktan sorumiudur. \@
e
Kalite Yonetim Temsilcisi (KYT): Alinan sikayetlere ait itlarin muhafazasindan,

sikayetler ile ilgili KM'nin kendisine verdigi gorevleri yerine \ﬁfrmekten sorumludur. Ayrica

misteri anketlerinin degerlendirilmesinden sorumludur. \)Q‘

.\Q

Satis ve Pazarlama Miidiiri: Misteri tarafindan il n sikayetleri yazili olarak Laboratuvar
Miidiiriine iletmekten, Genel Midir, Labora Jyvar Miidiri, Kalite Miidiri ve ilgili birim
sorumlusu (sikayete konu olan Ilab \uvar faaliyetlerinde yer almayan) ile
degerlendirmekten, yil icerisinde kayit éﬁina alinan sikayetlerin birimlere ve aylara gore
dagihimini belirlemekten, 5!"(3}’&3%(% sonucu hakkinda musterileri bilgilendirmekten

sorumliudur. %\
@?‘

Birim Sorumlusu: Sikaye e ilgili gerekli cahismalari yaparak sonucglari Laboratuvar

Miidiirine Hetmekten@vve uygunsuzluklarla ilgili acilan diizeltici faaliyetleri

gerceklestirmekten imludur.

\2\?‘
Tim Laboratu Personeli (Teknik ve idari personel) : Miisteri sikayetlerini yazili olarak
Satis ve E{{ﬂga Mudirune veya Kalite Mddurune iletmekten sorumliudur.
>

Sik gﬁ Genel Miidiir, Laboratuvar Miidiird, Kalite Miidiiri, Kalite Yénetim Temsilcisi, Satis

(&zaﬂama Miidiirii vb. kilit personel icin gelmis ise bu durumda degerlendirme, vekil
<§5ersanef ile birlikte yapilir.
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6. UYGULAMA
\Q~
Tum BETALABE LABORATUVARLAR GRUBU personeli; miusterilerden telefon ve sozli olarak @
sikayetleri, F-P.7.9-01 Musteri Sikayet/istek Talep Formu ile kayit altina alarak; Kalite Y@i
Temsilcisine iletir. Mail yoluyla gelen sikayetler de Kalite Yénetim Temsilcisine iletilir, iﬁ-qmllarla
gelen sikayetlerin tumi Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindai F-P.7.9-02 MUster(iéﬁ/\/ekEikayet
Takip Formu’na kayit edilir ve bu form vasitasiyla izlenebilirligi saglanir. Q\’
Musterilerimiz, F-P.7.9-01 Miisteri Sikayet/istek Talep formuna laboratu <2EEI||§..a'|nl.:-1r|na::lan ve
web sitesinden kolaylikla ulasabilirler. Ayrica sozel olarak iletilen sikayet v%@eklerde muhatap olan
personel tarafindan F-P.7.9-01 Musteri Sikayet/istek Talep formuna k@?ﬁdilir. Doldurulan formlar
alinan personel tarafindan Kalite Yénetim Temsilcisine iletilir. @\)%

Gelen sikayetler, F-P.7.9-01 Miisteri Sikayet/istek Talgﬁ?muna islenerek KYT tarafindan
kaydedilir. Gelen sikayetleri, Kalite Miidiirii 93\ degerlendirmeye tabi tutar. On

tim

degerlendirmede; sikayetin konusu, sikayetin higgét alinan konuda olup olmadigi, sikayet
kapsamina ait dokiiman ve kayitlar incéle@\’ﬁn degerlendirme sonucunda sikayetin,
laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu s@cuna varilirsa, sikayet kabul edilir ve 10 giin
icinde miisteri bilgilendirilir. Aksi dm‘#\nda miisteri sikayeti isleme alinmaz ve Kalite
Miidird tarafindan gerekceleri ile i ikKte 10 giin icinde miisteri bilgilendirilir. Kabul edilen
sikayet konusunda; Laburatuvarcgleyf.;i ile ilgili konular Satis ve Pazarlama Miidiirii, Genel
Miidiir, Laboratuvar Mﬁdﬁrﬁ&aﬁt& Muddru ve gereken durumlarda birim sorumlulari
(sikayete konu olan fabnr@(var faaliyetlerinde yer almayan kisiler tarafindan) tarafindan
degerlendirilir. $fkaye®%enef Miidir, Laboratuvar Miidiirii, Kalite Miidiirii, KYT, Satis
Miidiirii vb. kilit p nel icin gelmis ise bu durumda degerlendirme, vekil personel ile
birlikte yapilir. Q?Shratuvar birimlerinin ya da sikayete konu olan kilit personelin sikayetin
¢cozimi igin ‘Q&;hrma yapmasi saglanir. Kalite Miidiiriiniin gerekli buldudu durumiarda
Dﬁze!tici.@ret Prosediiriine uygun olarak diizeltici faaliyetler baslatilir. Sikayet ile ilgili
yaprra{)%ahgmafar vb. ilerleme raporlari hakkinda miisteri bilgilendirilir. Sonuca Genel
Miidar ve Kalite Miidirii karar verir. Miisteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu
@aylanrr. Miisteriye geri bildirim Kalite Midiirii ya da géreviendirdigi bir personel
<<’harr.a‘1".w-1ur:|'.a-1r1r yvapiulir.
Kisa sirede coziime ulastirilacak sikayetler icin sikayetlerin kabul edilmesinden sonra
miisteriye en gec 1 ay (30 giin) icerisinde déniis yapilir. Kisa siirede coziilemeyecek

sikayetler icin siire ile ilgili miisteri bilgilendirilir, bu siire icinde ilerleme raporlari
miisteriye sunulur.
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7. KAYITLAR
Bu prosedirin uygulanmasi sonucunda olusan kayitlar P.7.5 Teknik Kayitlar ve Knntr@?‘
Prosedlri’ne gore Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan saklanir, 4?~
8. IS AKISI OQ
Sikayetin Alinmas (Tim Personel) ‘ 0/\/\1‘~
1! oVg
Sikayetin Dogrulanmasi (KYT) &Q‘

o S

Sikayetin Kayit Altina Alindigina Qv
Dair Bilgilendirme (KYT)
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Eikayatiné
Dedgerlendirmesini ilmasi
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%Q [ Laboratuvarla Ilgili Degil

Laboratuvar ile ilgili (10 giin igerisinde miistegi ? lL
e

déniiliir) ( Sikayetin Degerlendirilmesi
N @
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Sikayetin Ele an@iv Sikayetcinin Bilgilendirilmesi

\Q~.

Sikayetin ii ile Ilgili Karar
Almmas:, kli ise DF acilmasi

‘

$ Si.ire; hakkinda ilerleme
raporlarimin miusteriye
sunulmasi
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Misteriye geri bildirim ‘
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