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REVIZYON TABLOSU

Revizyon No Revizyon Tarihi | Aciklama

Standartin gerekliliklerini yerine getirmek i¢in igerik

01 17.05.2021 . .
giincellemesi yapildi.

1. AMAC:

ISG Isyeri Saglik Giivenlik Laboratuar1 Cevre Teknolojileri Ltd. Sti bu prosediitit@lusturarak
kurulusumuza miisterilerimizden gelebilecek oneri, sikayet ve isteklerinin kayit altina alinarak
degerlendirilmesi, sikayetlerin giderilmesi, tekrarlarinin 6nlenmesi, miistesi iletiyi bir iletigim
ve igbirligi ¢aligmalar1 ve kalitenin artirilmasina yonelik yapilacak calismalar: ‘aciklamak ve

miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi amaciyla hazirlanmistir.
2. KAPSAM:

Miisteriye sunulan hizmetlerin misteri talepleri dogrultusunda’iyilestirilmesini ve miisteri
iletisimlerinin gelistirilmesini uygun olmayan isinjonemini degerlendirmesinin ve gerekli
diizeltmelerin yapilmasini igin yonetimi igify, sorumluluklarin ve yetkilerin belirlenmesini ve

misterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetlerin ¢oziimlenmesini kapsar.

3. SORUMLULUKLAR:
Bu prosediiriin uygulanmasindan, Laboratuvar Miidiirii, Birim Sorumlusu, Kalite Yonetim

Temsilcisi Sirket Miidiirisve,deney,sordmlulari yiikiimliidiir.

4. TANIMEAR:
Miisteri: Laboratuvarimuz tarafindan hizmet alan kurum veya kisidir.
Miisteri“Memnuniyeti: Miisteri sartlarinin yerine getirildiginin, misteri tarafindan algilanan

tatmnin derecesi.
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S. UYGULAMA:

Sikayet prosediirii, talep edilmesi durumunda ilgili tiim taraflara gonderilir. Sikayet prosediirii

ayrica www.isg.com.tr adresinde de yer almaktadir.

Bir sikayet alinmasi durumunda laboratuvarimiz, bu sikayetin sorumlulugundaki laboratuvar

faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini arastirir, teyit eder ve eger ilgili ise bu sikayeti elenalir.

Laboratuvarimiz sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tiim asamadlarindaki kararlarin

tamamindan sorumludur.

Laboratuvarimiz sikayet aldiginda, sikayetin gegerli kilinmasi vesincelenmesine iliskin gereken
tiim bilgilerin bir araya getirilmesinden ve dogrulanmasindah sorumludur. Bu dogrultuda Bir
sikayet bagvurusunun laboratuvarimiz tarafindan etkin bir bigimde “ele alinmasi ve gegerli

kilinabilmesi ve dogrulanabilmesi i¢in asagidaki bilgileri igermesi gereklidir
-Sikayette bulunan kurulus veya kisinin ad1 ve iletisimibilgileri
-Sikayetin konusu ve nedenleri

Sikayet isim ve iletisim bilgileri ‘olmaksizin, veya kimligi dogrulanamadan alinmigsa bu

prosediir kapsaminda islem gormez ancak i¢etigine bagli olarak incelemeye alinabilir

Laboratuvarimiza sikayetler; hizmet yerilen firmalar, hizmet verilen firmanin danigmanlar

veya tiglincii taraflarcd yapilabilir,
5.1 Oneri, Istek/ve Sikayetlerin Alinmasi

a) Laboratuvarimizda sikayetlerin ele alinabilmesi i¢in “KYS.F.23 Sikayet Formu” doldurulur.
Sikayetlerin, yazili olarak posta/faks veya e-posta yoluyla laboratuvarimiza gonderilmesi

esastir.

b) Bunun® miimkiin olmadigi durumlarda ise laboratuvarimiza sozlii olarak yapilmasi
durumunda laboratuvar faaliyetlerinde etkin gérev almayan (sekreterya vb.) personel tarafindan

kayit altina alinir.

c) Laboratuvarimiza iletilen her tiirlii sikayet talebi bu personellerce kalite yonetim temsilcisine

iletir. KYT ile ilgili sikayet talepleri ise Laboratuvar Miidiiriine iletilir. KYT gelen sikayet
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taleplerini isleme aldiginda takibi i¢in LST.21 Sikayet Kayit ve Takip listesi’ne isler ve sikayet

talebi numaralandirilir.

d) Laboratuvarimiza bildirilen sikayet talepleri Kalite Y6netim Temsilcisi (KYT) tarafindan Bik
on incelemeye tabi tutulur. Sikayet talebinin KYT yonelik olmasinda ise bu degerlendirme
Laboratuvar miidiirii ya da sikayete konu olmayan personel (Sirket Miidiizil), tarafindan

gerceklestirilir.

e) Sikayet talebi alindiginda sikayet sahibine mail, telefon vb. ile sikayetytalebinin alindigina

dair bilgi verilir.

f) KYT ya da Laboratuvar Miidiirii sikayetin gegerliligini degerlendirir. Sikayet talebi gecerli
degilse sikayet reddedilerek gerekgesi ile birlikte sikayet sahibme KYS.F.23 Sikayet Formu ile
bildirilir. Bu durum LST.21 Sikayet Kayit ve Takip listesi’ne islenir.

g) Sikayet talebi gecerli ise, 5.2 basligindaki adimlaruygulanir. Sikayet talebinin sikayet olarka
isleme alindigina dair sikayette bulunan’\kisiye KYT tarafindan yedi (7) giin iginde
bilgilendirme yapilir.(Mail, telefon wb.). (OriGG/AA/YYYY tarihinde laboratuvarimiza

bildirmis oldugunuz sikayet talebiniz XX numarali sikayet olarak kayit altina alinmistir.)

5.2 Oneri, Istek ve Sikayetlerin Gecérli Kilinmasi Ve Incelenmesi

a) laboratuvarimiZ, sikayetin gegerli kilinmasi igin gereken tiim bilgilerin bir araya

getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumludur.

b) Egerssikayet laboratuvar faaliyetlerinden kaynaklaniyor ise Bu kapsamda alinan sikayet
KY Flaboratuvar midiirt, ilgili birim sorumlulari tarafindan toplant1 yapilarak degerlendirilir.
(Bger sikayet s6z konusu personellerden biri ise sikayete konu olan personel yerine sikayetten

bagimsiz-Kisi segilir.)

c¢) Sikayet ile ilgili toplant1 yapilacagina dair toplantiya katilim saglayacak personellere “i¢

yazigsma formu” ile gerekli bilgilendirme KYT tarafindan yapilir.

d) Toplantida sikayetin muhtemel nedeni tespit edilerek, hangi faaliyetlerin

gerceklestirilecegine karar verilir. Gerektiginde uzman goriisiine basvurulabilir ve ihtiyag
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olmast halinde sikayet sahibinden de goriis almabilir veya soz konusu kisi toplantiya
cagirabilir. Gergeklestirilecek faaliyetler KYT tarafindan “KYS.F.23 Sikayet Formu” na

yazilir.

e) LST.21 Sikayet Kayit ve Takip listesi’ne sikayetin ¢éziimlenmesi i¢in verilen terndin siiresi

ve ilgili kisi yazilir.

f) Miimkiin olan her durumunda, KYT veya Laboratuvar Miidiirii tarafindan sikayet sahibine
sikayetin kabul edildigini yazili veya sozlii olarak bildirir, ilerleme raperunu, ve sonucunu

sikayetciye yazili olarak sunar.
5.3 Miisterilerin Istek ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi ve Diizeltici Faaliyetler

a) Kabul edilen sikayet icin diizeltici faaliyet gerekli olup olmadigina sikayet icin yapilan
toplantida karar verir. S6z konusu sikayetler, yetkileri dahilinde ¢oziilebilecek ise Laboratuvar
mudiirii ya da ilgili birim sorumlularinca tarafindan coziliir. (Sikayet konusu bu kisilerde
olmasi durumunda sikayete konu olmayanfkisiler belirlenir). Konu i¢in diizeltici faaliyetler

gerekli ise Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii'ne gbre islemler baslatilir.

Sikayet konusunda gerceklestirilecek olanyfaaliyetlerle ilgili sikayet sahibi iletisim kanallari ile

bilgilendirilir.
5.4 Miisteri sikayetlerinin sonuclamdirilmasi

a) Laboratuvarimiza gelen gikayetlerin yazili olarak bildirilmesinden itibaren 45 giin igerisinde

¢Ozlimlenmesi hedeflenmistir.

b) Sikayetsile,ilgili konu hakkinda yapilan faaliyetler ve sonuglari toplantiya katilim saglayan
sikayetten bagimsiz kisiler tarafindan “KYS.F.23 Sikayet Formunun ilgili kisimlar
doldurularak varsa ekleri ile birlikte s6z konusu sikayet kapatilir ve LST.21 Sikayet Kayit ve

Takipilistési’ne islenir.

C) Sonuglandirilan gikayetler miisterinin sikayetleri dosyasinda ilgili tiim yazigmalari ve
detaylar ile birlikte saklanir ve ““KYS.F.23 Sikdyet Formu” kapatilir. Miisteriye gerekli
bilgilendirilmeler yapilir. Sikayet sahibine sikayetin sonuglandigina dair KYT tarafindan

iletisim kanallari ile bilgilendirir.
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d) Sikayetler YGG toplantisinda degerlendirilerek iyilestirme ve riskler belirlenir.

Slkayet

Sikayeun Gegerli Kiinmas
ve Doficulanmas

Sikayeun Incelonmest

Dii2eltich Faaliyetr
Baslabbmas

Dl zettme/ lyllegtinme

YGG Toplanusinda Ghizden
Gegirilm os

Sikayet Sabibine “anucin.
Bildiritm osd

6. ILGILi DOKUMANLAR
e Diizeltici Faaliyet Formu

e Diizeltici Faaliyet Prosediirii w

TS EN ISO/IEC/170

04)

W

e Sikayet Formu (KYS.F.23)
o Sikayet Proses (PRS.13)
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