Dokiiman No PR.014
. . o .. . Yayin Tarihi 19.11.2019
A SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI Revizyon Tarihi 25 02,2021
v KnY Yae PROSEDURU —
YAPI ANALIZ LABORATUVARI Revizyon NO 02
Sayfa No 1/4

1. Amac¢ ve Kapsam

Bu prosediiriin amaci; KAY-YAP tarafindan ytiriitiillmekte olan laboratuvar hizmetleri ve diger
faaliyetleri ile ilgili olarak 6zellikle miisteri sikayetleri basta olmak {izere tiim geri beslemelerin
(sikayet / 6neri vb.) alinmasi, degerlendirilmesi, sikayetlerin ¢6ziimlenmesi, kayitlarinin alinmasi
ve muhafazasi i¢in esaslarin belirlenmesidir.

Bu prosediir, KAY-Y AP’ 1n yiirtittiigii faaliyetlerle ilgili olarak miisteriler, kuruluslar ve / veya

ilgili taraflardan gelen her tiirlii sikdyet ve Oneriyi kapsar.

2. Sorumluluk

Laboratuvarda uygulanmasindan ve yiriitilmesinden Sirket Miidiirli, Laboratuvar Miidiirii ve
Kalite Yoneticisi  sorumludur.

3. Terimler ve Tarifler

Miisteri: Laboratuvarla muayene ve analiz kapsaminda iliskileri olan hizmet talebinde bulunan
ve / veya hizmet sunulan 6zel veya tiizel kisilerdir.

Sikayet: Tim faaliyetler, liriin ve verdigi hizmetler ile personeli hakkinda i¢ veya dis

miisterilerden alinan olumsuz yorumlar, geri bildirimler

Itiraz: Laboratuvarin anlasmazlik veya sikdyet durumunda almis oldugu kararlara karsin

miisteriler ile uzlagsmanin saglanamama hali.

4. Prosediir

4.1 Sikayetlerin Alinmasi

e Laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandig1 prosediir internet
sitesinde www.kayyap.com.tr ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan
sonuglandirilmasma kadar gecen siirecin tiim asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve
gizlilik ilkelerine gdre hareket etmesi saglanir.

Miisteriden laboratuvara gelen sikayetler sozlii veya yazili olabilmektedir.

e Miisteriler, info@kayyap.com.tr mail adresine sikayetlerini mail olarak yazarak,

e Laboratuvar dokiiman sisteminde bulunan ve ilgili taraflara agik olan Sikayet/Talep Formu
‘nu doldurarak, sikayetlerini yazili olarak iletebilmektedirler.

o Sozlii gergeklesen Miisteri sikayetlerinde Laboratuvar Miidiirii tarafindan miisteriye,
Sikayet/Talep Formu doldurtularak miisteri sikdayeti alinmaktadir.

e Kurumda calisan personeller laboratuvarla ilgili sikayetlerini Sikayet/Talep Forumu’nu
doldurarak mail ile ya da elden Kalite Yoneticisine iletebilmektedir. Miisterilerden Laboratuvar
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Miidiiriine gelen sikayet ve talepler Kalite Yoneticisine incelenmek/degerlendirilmek {izere
iletilir.

e Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikayet konusundan
bagimsiz Kalite Yoneticisi ve teknik hususlara iliskin konular i¢in ve Laboratuvar Miidiirii
tarafindan hazirlanip, gézden gegirip, onaylanir. Sikayet eger Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar
Midiirti ile ilgili ise vekilleri tarafindan degerlendirilir.

e [Laboratuvarimiza iletilen tiim sikayetlere ve miisteri beklentilerine 6nem verilir. Yazili ya da
sOzll gelen tiim sikayetler degerlendirilir.

e Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi Kalite Yoneticisi
tarafindan EK-1’de yer alan sikayet proses akisina gore yiiritiliir. Kalite Yoneticisi sikayetin
incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandirilmasi asamasinda liizumu halinde Laboratuvar
Midiirii ile bir araya gelir. Sikayetin gecerli kilinmasi igin, sikayetin hizmet alinan konuda olup
olmadigi, sikdyet kapsamina ait dokiiman ve kayitlar incelenerek 6n degerlendirmeye tabii
tutulur. On degerlendirme sonucu; sikdyetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yéniindeyse
sikayet kabul edilir. Aksi durumda miisteri sikayeti isleme alinmaz. Her iki durum i¢inde miisteri
bilgilendirilir. Sikayeti alan personel tarafindan Sikayet/Talep Formu diizenlenerek sikayetin ele
alindigina dair en ge¢ 1 hafta i¢inde yazili veya sozlii olarak bilgilendirme yapilmasini saglanir.
Bilgilendirme kayitlar1 Sikayet/Talep Formuna not edilir.

o Sikayete yonelik gerceklestirilen islemler planlanir, tekrar olmamasi i¢in yapilan varsa
diizeltici faaliyetler ve diizeltici faaliyetlerin sonuglar1 calismay1 gerceklestiren personelle
beraber Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet/Talep Formu ile kayit edilir. Sikayetler kapatilinca,
kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.

e Sikdyet nihai olarak gerekli ise laboratuvar ydnetiminin goriisleri de dikkate alinarak
neticelendirilir. Sikayet siirecini yoneten personel alinan karar neticesinde laboratuvarimizin
goriisiinii olusturur Laboratuvar Miidiirii miisteriye yazili veya sozIii bilgi verir.

e Sikayetin giderilmesi i¢in uzun zaman alacak bir ¢alisma s6z konusu ise miisterinin bilgisi
dahilinde sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile miisteri bilgilendirilir.

e Degerlendirme sonucunda, isin geri cekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Sikayetin
stirecini yiiriiten Personel bu durumu miisteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve igin tekrarin
saglar.

e Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

e Laboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda
miisteri yazili olarak tiim iletisim cihazlar ile bilgilendirilir.

Tiim sikayetlerin takibi Sikayet/Talep Takip Formu iizerinden izlenmektedir.

Laboratuvarimizda sikdyetlerin degerlendirilmesi asagida yer alan sekil 1.1°deki prosese gore
degerlendirilmektedir.
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Ek-1 Sikdyet Proses Akist

HAYIR

/-

Hata Kurumumuzdan
m1 kaynaklantyor?

EVET

Sozli veya yazili miisteri sikayetleri
Sorumlu Personel tarafindan
Sikayet/Talep Formuna kaydedilmek
suretiyle alinmaktadir.

Miisteriye bilgi verilerek sikayet isleme
alinir.

|
v

Sozli veya yazili sikayetler Sikayet/Talep
Formuna islenir.

\_ﬁ/"

Sikayet/Talep Formu incelenmesi igin sorumlu
personele iletilir.

!

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiril-
mast sikayet konusundan bagimsiz kisiler tarafindan ytrtiiliir.

!

Sorumlu personel, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi
ve sonuglandirilmasi agsamasinda liizumu halinde
Sirket Mudiiri ile bir araya gelir.

v

Sikayetler, incelemeler ve laboratuvar tarafindan gergeklestirilen faaliyetler
Sikayet/Talep Formuna islenir.

A 4

Kalite Yoneticisi, gerekli durumlarda Diizeltici Faaliyet
Prosediiriine gore diizeltici faaliyet yiiriitiir ve etkinligini izler.

v

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yiiriitiilen isin durdurulmasi, tekrarlanmasi
gerekirse Uygunsuzluklarin Kontrolii Prosediirii uygulanir.
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5. Tlgili Dékiimanlar
Yonetimin Gozden Gegirilmesi Prosediirii
Diizeltici Faaliyet Prosediirii
Uygunsuzluklarin Kontrolii Prosediirii
Miisteri Sikayet ve Oneri Formu
6. Referanslar
7. Revizyon Tarihgesi
Revizyon Revizyon .
No Tarihi Revizyon Yapilan Maddeler
01 22.11.2019 TS EN ISO 17025:2017 Revizyonu kapsaminda degisiklikler gerceklestirilmistir
02 25.02.2021 Madde 4 ve genel revizyon yapildi.
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