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1. AMAC

Bu dokiiman, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.9'a gore, ‘Sikayetler’ sartlarini
kapsar.Bu dokimanin amaci;Kése 24 Laboratuvar hizmetleriyle ilgili olarak musgteri
sikayetlerinin alinmasi, analiz edilmesi, dederlendirilmesi, ¢6zimlenmesi, tekrarinin dnlenmesi
ve musteri memnuniyetinin artiriimasi igin bir politika ve sistem olusturmaktir.

2. SORUMLULUK

Migsteri  sikayetlerinin  dederlendirilmesi ve ¢oziime kavusturulmasi igin politikalar
olusturmaktan Kose 24 Laboratuvari sorumludur.

Bu dokiimanda yer alan misteri sikayetleri ile ilgili yikimltliklerin, gorev, yetki ve sorumluluk
gercevesinde yerine getirilmesinden, tiim Kbse 24 Laboratuvar personeli sorumludur.

3. TERIMLER VE TANIMLAR

Sikayet

Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuclariyla ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik (TS EN ISO/IEC 17025
Madde 3.2)

Itiraz

Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, Uygunluk degerlendirme kurulusuna (Madde
2.5) veya akreditasyon kurulusuna (Madde 2.6), konu ile ilgili olarak kurulusun almis oldugu
karari yeniden miitalaa etmesine yonelik talebi. (TS EN ISO/IEC 17000 Madde 6.4)

Sikayet Tiirleri

¢ Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler;

e Rapordaki bilgilerin (misteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve
sikayetler;

e SoOzlesme sonrasl sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve
kalitesi, cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.) seklinde gesitli
musteri sikayetleri laboratuvara ulasabilir.

4. UYGULAMA
4.1. Genel

Ozel veya tiizel kisilerin, kurum ve kuruluslarin Kése 24 laboratuvarlarindan aldiklari
laboratuvar faaliyetleri hizmetleri ile birlikte diger kurumsal hizmetlerle ilgili olarak sikayet ve
itiraz yolu agiktir.

Hazirlayan: Kalite Yoneticisi Onaylayan: Sirket Miidiirii
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Musteri ve hizmet alanlar, asagidaki kanallari kullanarak Sikayet ve itirazlarini iletebilirler:
1. Sikayet ve itiraz kanallar (CIMER, Kése 24 Internet sitesi aracilidiyla Sikayet ve oneri
Formuna gdre dijital basvuru, yazil bagvuru, e-posta vb.)

Misteri memnuniyet anketi
Telefon, faks vb.

Sosyal medya (WhatsApp, BIP vb.)
Yz ylize gbrismeler

o v kA WD

Diger

4.2. Miisteri Sikayetlerinin Kayit Altina Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Izlenmesi

Kbse 24 laboratuvarlarinda misteriye verilen her tiirlii hizmet sonunda, misteri tarafindan
bildirilen tiim memnuniyetsizlikler, misteri sikayeti olarak kabul edilmektedir. Miisteriden gelen
yazill veya sozli tim sikayetler ilgili laboratuvar birimi tarafindan elektronik ortamda Kése 24
Laboratuvari i¢c aginda Misteri Sikayetleri Kayit Listesi Formuna kaydedilir. Her bir sikayet icin
sikayetin izlenebilirligi saglanir. Sikayete konu laboratuvarin midiri, alinan sikayeti, sikayet
formuna kaydeder.

Sikayetin alindigi ve dederlendirilmekte oldugu bilgisi, ayni kanalla kanuni cevap siiresi olan 15
giinii gegmeyecek sekilde en kisa siirede muhatabina bildirilir. Sikayetin laboratuvar faaliyetleri
ile ilgisi olmasi durumunda ekte verilen Kdse 24 Laboratuvarlarina goére sureg isletilir.
Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmamasi durumunda, baska bir yazi veya islem yapilmaz.
Sikayet, konusuna gore, ilgili laboratuvarin teknik yonetimince bicim ve icerik bakimindan
dederlendirilir.  Gerekirse, kalite _yoneticisi ve Laboratuvar miidiirii _de
katilabilir. Miisteri Sikayetlerinin alinmasi laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmamasi
durumunda baska bir yazi veya islem yapilamaz. Ayrica sikayete konu olan
personel siirecte gorev almamaktadir, siirec diger yetkili personeller tarafindan

yonetilmetedir.
Bu prosediire konu sikayet ve itirazlarin gegerli kiinmasi, incelenmesi ve sonuclandiriimasi ile

ilgili faaliyetler, gerekmesi halinde Uygun Olmayan Is Prosediiriine gére yuritiilir.

Sikayet c¢oziimlemesi 15 glinden fazla slirmesi halinde misteriye ayni kanalla incelemenin
devam ettigi bilgisi tekrar verilir.

Sikayete konu is ve islemle ilgili olarak yapilan faaliyetlerin sonucu muhatabina “Resmi
Yazismalarda Uygulanacak Usul ve Esaslar Hakkinda Yénetmelik” gercevesinde gonderilir.

Kdse 24 Laboratuvarlari, sikayet ile ilgili tim dokimanlari kendi birimlerinde Kayitlarin Kontroli
Prosedtirline gére saklamaktan sorumludur.

Kose 24 Laboratuvarlar, Misteri Sikayetleri Kayit Listesi Formunu (¢ ayda bir Kdose 24
Laboratuvari Paylagim sitesindeki ilgili klasére yukler.

Tim sikayetler, Kose 24 laboratuvarlarinin hizmet yeterliligi ve iyilestirme firsatlari bakimindan,
izleme ve dederlendirme amaciyla, Yonetimin Gozden Gegirmeleri Prosediriine gore
gerceklestirilen Yonetimin Gozden Gegirme (YGG) toplantilarinda ayrica dederlendirilir.

Hazirlayan: Kalite Yoneticisi Onaylayan: Sirket Miidiirii
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Musteriler/hizmet alan kisiler sikayetlerini madde 4.1 alt bent b) de belirtilen mdisteri
memnuniyeti anketindeki serbest girilen alana yazarak da dijital olarak iletebilirler.

4. ILGILI DOKUMANLAR VE KAYITLAR

Sikayet ve Oneri Formu FR.024
Sikéyet ve Oneri Dederlendirme Formu FR.042
Uygunsuzluklarin Kontrolli Proseduri PR.008
Dizeltici Faaliyet Formu FR.031
Numune Kabul ve Rapor Dizenleme Prosediirt PR.016
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