SIKAYET AKIS SEMAS|

Yazi Diger

E-posta Telefon
Gelen yazili/s6zlii/mail diger vb. sikayetin sikayeti alan personel tarafindan Talep Formuna kaydedimesi ve - Talebin/Sikayetin Alinmasi
Kalite Yonetim Birim Sorumlusu'na teslim edilmesi

— Web sitesi tizerinden Talep Formu'nun sikayetci
tarafindan doldurularak génderilmesi

degerlendirilmesi, laboratuvar faaliyetiyle ilgili olup olmadiginin kontrol edilmesi

ilgili personel, Kalite Yénetim Birim Sorumlusu ve Genel Miidiir/Laboratuar Miidiirii tarafindan ilgili talebin

Sikayet laboratuvar

mi?

faaliyetleri ile alakali

Sikayet konusu arastirilip, yapilacak ¢éziim/islem/ faaliyetlere karar verillir.
Faaliyet sorumlulari belirlenir.

)

Sikayetin reddedildigi, degerlendirmeye alinmayacagi ve kaydin

ve/veya (uygunsa ) Miisteri istegi olarak ele alindigi bilgisi
(yapilabilecek calismalar ) yazili olarak (e-posta veya resmi

kapatildig

yazi) miisteriye iletilir.

S6z konusu sikayetin degerlendirmeye alindigi ve yapilacak calisma ile ilgili bilgi, e-posta ve/veya resmi yazi ile sikayet sahibine 5 is glini icinde bildirilir.

Rapor Yenileme/Analiz
tekrari gerekli mi?

Gerekliise is durdurulur. Gergeklestirilen faaliyetleri Yonetim tarafindan izlenir, kontrol edilir ve uygunlugu dogrulanir. is tekrar baslatirlir. DF agilmasinin gerekli bulunmasi
durumunda veya planlanan tedbirin yeterli olmamasi durumunda Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan Diizeltici Faaliyet Prosediiri'ne gére islemler ytrtlir.

Analiz asamalari ilgili birimler tarafindan incelenir, analizle ilgili tim kayitlar gézden gegirilir. Gerekirse analiz turd, analiz yapilisi,
numunenin miktari ve ilgili birimlere ait laboratuvar sahit numunesi imha siiresi gegmemisse sahit numuneden birim sorumlusu
tarafindan tekrar analiz yaptirilabilir.

Sikayet numune saklama siiresi icinde alinmadig icin numune bulunmamasi durumunda ilgili kisi (miisteri vb.) ile goristilerek,
durum bildirilir. Analiz yapilamamasi durumunda, ilk analize iligkin bilgiler, kalite kontrol islemleri vb. gézden gecirilerek,
miisteriye cevap verilir, gerekirse miisteriden tekrar numune istenir. (6nceki numune ile ayni 6zellikte oldugunu, tasidigini misteri
yazili olarak beyan eder)

Rapor ve hesaplamalar, ilgili Birim Sorumlusu ve Numune Kabul ve Raporlama Birim Sorumlusu tarafindan incelenir, Bir
hata varsa rapor geri cekillir. Rapor tekrar diizenlenir.
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ilgili Birim, kalite sistemi ve geneli kapsayan sikayetler icin kendi birimleri ile
ilgili olan kisimlardaki tiim kayitlar geriye dontik olarak inceler. sikayeti konu
alan calisma ve ¢oziim icin her tirlii calismayi yapar, inceleme seviyesini,
sikayetin olusma sikligi ve ciddiyeti ile orantili olarak belirler. DF agilmasinin
gerekli bulunmasi durumunda veya planlanan tedbirin yeterli olmamasi
durumunda Kalite Yonetim Birim Sorumlusu tarafindan Diizeltici Faaliyet
Prosediirii'ne gore islemler yuritlir.

!

Sikayet sonucu miisteriye yazili olarak
(e-posta veya resmi yazi) maksimum
30 gunicinde bildirilir.

Sikayet sonucu musteriye yazil olarak
(e-posta veya resmi yazi) maksimum
30 guin iginde bildirilir.

Sikayetci
beklentisi
gerceklesti mi?

HAYIR

DF agilmissa
uygunsuzluk kaydi
ve sikayet
kapatilir.

Sikayetci beklentisi
gerceklesti mi?

ve sikayet
kapatilir.

DF agilmigsa uygunsuzluk kaydi

Diizeltici Faaliyet Prosediiri'ne
gore islemler yurutar.

Musteri analiz izlemeye davet edilebilir veya her iki tarafinda
kabul edebilecegi bir hakem laboratuvara, laboratuvar sahit
numunesi gonderilerek veya musterinin gonderecegi yeni bir
numunenin (6nceki numune ile ayni ézellikte oldugunu,
tagidigini miisteri yazil olarak beyan eder) her iki laboratuvar
tarafindan calisilmasi saglanarak analiz sonuglari karsilagtirilir.
Hakem laboratuvarin verdigi sonug kesin sonug olarak kabul
edilir. Gerekirse rapor revize edilir. Miisterinin hakli gtkma
durumunda msterinin zarari karsilanarak, ilgili faaliyetler
Diizeltici Faaliyet Prosediirii'ne gére baglatilir ve sikayet
kapatilir.
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