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3.0.

AMAC VE KAPSAM

Bu prosedir, laboratuvarin sagladigi hizmetler kapsaminda gelen musteri isteklerinin tam ve eksiksiz
karsilanmasi, isteklerin toplanmasi, ilgili personel veya yapilan hizmet hakkindaki olumsuz geri
donislerinin analiz edilmesi, degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve belgelenmesini saglamaya yonelik
calismalarin planlanmasini ve yiritilmesini, misteri memnuniyetini 6n planda tutarak ve 6lcerek, tim
bu hizmeti gizlilik prensipleri ile stirdlrilmesini amaglamaktadir.

KISALTMALAR VE TANIMLAR

KISALTMALAR

Laboratuvar: Redox Analiz Laboratuvar Hizmetleri Limited Sirketi

KYS: Kalite Yonetim Sistemi

TANIMLAR

Miisteri Memnuniyeti Gostergesi: Musteri isteklerini baz alarak elde edilen veriler i1siginda musteri
memnuniyetini arttirmaya yonelik belirlenen kriterlerdir.

Gizlilik: Musteriye ait her tirlG bilgilerin ve sonuglarin gizli kalmasinin saglanmasidir.

Sikayet: Analiz hizmetleri basta olmak (izere, laboratuvar ortami ve ¢alisan personellerin yetersiz
olmalarindan kaynakli memnuniyetsizlikler, bir yanit beklendigi durumlarda, bir laboratuvara herhangi
bir kisi veya kurulus tarafindan faaliyetleri veya sonuclari ile ilgili memnuniyetsizligin iletilmesi.

Proses (siireg): Girdileri alip kaynak kullanarak bir ¢iktiya donistiren her bir aktivite, faaliyet veya
operasyon proses olarak tanimlanir.

SORUMLULUKLAR

Genel Miudiir: Misterilerin gizliligine dair her tlrli 6nlemi almaktan ve saglamaktan, memnuniyeti
gostergelerini gozden gecirmekten, yeni hizmetler ile ilgili gelen onerileri incelemekten ve gerekli
kararlari almaktan,

Laboratuvar Miidiirii: Gelen misteri sikayetlerinin sebebini kalite yonetim sistem sorumlusu ile birlikte
degerlendirmekten, sikayet sebebinin ¢oziimlenebilmesi icin gerekli faaliyetleri planlamaktan, teknik
calismalari veya personeli organize etmekten, laboratuvar birim sorumlusu ile birlikte gerekli ¢oziimleri
belirlemekten,

KYS Sorumlusu: Gelen tiim sikayetlerin kaydedilmesi, toplanmasini ve takip edilmesini, misteriye bilgi
verilmesini saglamaktan, sikayet kaynaginin tespit edilmesi ve 6nlenmesi icin Laboratuvar Mudiri

ve/veya laboratuvar sorumlusuna iletiminden,

Sorumludur.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ve ONAYLAYAN
Derya CORAK Serdar KOSE
KYS Sorumlusu Genel Mudur
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4.0.

4.1.

4.1.1.

UYGULAMA YONTEMLERI

Laboratuvarda sikayetler, miisteri ve diger ilgililerden gelen sikayetler ve personelden gelen sikayetler
olarak iki ayri kapsamda dedgerlendirilir ve takip edilir.

MUSTERILERDEN VE DIiGER iLGIiLILERDEN GELEN SiKAYETLER

Miisteriler ve diger ilqgili taraflar, laboratuvar faaliyetlerine iliskin itiraz ve sikayetlerini www.ugtest.com
internet sitesi, e-posta, telefon veya yazili basvuru yoluyla iletebilir. Sikayet siirecine iliskin bilgiler,
Miisteri Sikayet Formu ve gerekli gériilen ilgili dokiimanlar laboratuvarin internet sitesinde yayimlanarak
miisterilerin ve diger ilgili taraflarin erisimine acik tutulur.

Sikayetin alinmasini takiben;

e Sikayet, KYS Sorumlusu tarafindan “Miisteri Sikayet Formu(C.01.PR.21)” ile kayit altina alinir.

» Sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi dogrulanir.

e Sikayetin alindigina ve dederlendirme siirecinin baslatildidina dair Sikayet sahibine miimkiin olan en
kisa siirede bilgilendirme yapilir.

Sikayetler, icerigine gére Laboratuvar Miidirii, KYS Sorumlusu ve gerekli gériilen ilgili birim sorumlulari
tarafindan dederlendirilir. Sikayetin teknik inceleme gerektirmesi durumunda siirec Laboratuvar Middirii
koordinasyonunda ydiriitiildr.

Sikayet sonucunda bir uygunsuzluk tespit edilmesi halinde “Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii
(PR.06)” uygulanir ve gerekli durumlarda diizeltme ve/veya diizeltici faaliyet baslatilir.

Sikayet siireci tamamlandidinda yapilan inceleme, degerlendirme sonuclari ve alinan kararlar Sikayet
sahibine yazili olarak bildirilir.

Sikayetler periyodik olarak analiz _edilir ve sonuclar Yénetimin Gézden Gecirmesi toplantilarinda
dederlendirilerek gerekli iyilestirme faaliyetleri planlanir.

SIKAYETIN ELE ALINMASI VE GIDERILMESINE YONELiIK FAALIYETIN PLANLANMASI

Laboratuvar, mimkiin olan her durumda laboratuvar sikayetini kabul ettigini ve ilerleme raporlarini ve
sonucunu sikayetciye bildirir. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde
yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gecirilir, onaylanir ve sikayetciye geri bildirim

yapihr.
Misteri sikayetleri kayitlara gecirildikten sonra, icerigine gore asagidaki islemler yapilir:
Sikayet misteriye sunulmus analiz raporu ile ilgili ise s6z konusu rapor incelenir ve degerlendirilir.

Laboratuvar personeli kaynakli hata olup olmadigl kontrol edilir. Hata var ise, “Sonuglarin Rapor Haline
Getirilmesi (PR.20)”ne gore rapor yeniden diizenlenir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ve ONAYLAYAN
Derya CORAK Serdar KOSE
KYS Sorumlusu Genel Mudur
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4.2.

4.3.

Sekretarya hatasl yok ise analiz/cihaz sorumlusu personel ile birlikte analiz i¢in uygulanan yontemi
bastan sona incelenir. Bunun icin asagidaki islemler yapilir:

Analiz ¢iktilarinin hesap islemleri kontrol edilir.

Yontem uygulanirken kullanilan cihaz ve ¢ozeltiler gozden gegirilir.

Yontemi uygulayan kisiden kaynaklanabilecek hatalar incelenir.

Analiz ile ilgili kayitlardaki bulgular gézden gegirilir, olabilecek aksakliklar belirlenir.

Gerekli goruldigiinde “Tarafsizlik ve Gizlilik Prosediirii (PR.05)" ne gore analiz yapilabilecek 6zellikte
numune kalani varsa veya ikincil numune alindiysa analiz tekrarlanir. Deney sonuglari ile ilgili olarak
yapilan itirazlar “Talep, Teklif ve Sézlesme Proseduirii (PR.03)” ve musteri ile yapilan teklif/ s6zlesme
sartlarina uygun olarak degerlendirilir.

ek ok ok

Sikayet konusu olan rapor/analizin incelenmesi sonucunda bir degisiklik saptanmazsa; misteriye,
raporun/analiz bulgularinin dogrulugu, analiz yénteminin givenilirligi gibi bilgileri iceren bir yazi ile
bilgilendirme yapllir.

Analizlerin tekrarlanmasi ile farkli sonuglar elde edilmesi halinde ikinci bir degerlendirme yapilarak
sebepleri (numune Ozelliklerinin degismesi, personel kaynakli hata, cihaz kaynakli hata vb.) arastirilir.
Sonuglar ile ilgili musteri itirazinin devam etmesi durumunda karsilikl mutabakat yolu ile yeni numunede
analizler yapilabilir. Yeni numunede analiz yapilmasi yeniden Ucrete tabidir, ilk numunede
laboratuvardan kaynakli hatali sonug elde edilmesi durumunda yeniden lcretlendirme yapilmayabilir.

Anlasmazligin devami halinde konu olan analiz metodunda akredite 3. taraf olarak kamu ya da referans
laboratuvarinda yapilan analiz sonucu kabul edilir.

Misteri sikayetlerinin tekrarlanmamasi icin, diger misterilerin sonuglarini siipheye disiiren bir durum
s6z konusu oldugunda “Uygun Olmayan is Prosediirii” ne gore geriye doniik sorgulama yapilarak ve
etkilenmis olabilecek diger musteriler de bilgilendirilerek saptanan hatalarin giderilmesine galsilir.

Musteri Sikayetlerini cevaplama siiresi maksimum 5 glindir. Sikayetciye bilgi verilerek bu siire 90 gline
kadar uzatilabilir. Sikayet degerlendirmelerinin bittigine dair sikayetgiye mail, dilekge vb. yazili ve resmi
bildirimde bulunur. Zamaninda cevabi verilmeyen Sikayetler kabul edilmis sayilir.

PERSONELDEN GELEN SiKAYETLER

Bu kapsamdaki sikayetler, dilekler kapsaminda da dislinilebilir. Personel ya da ziyarete gelen ilgililer
tarafindan sozli, yazil, e-mail, telefon vb. iletisim araglariyla bildirilebilir.

Bunlar genel kapsamda yapilan rutin toplantilarda son madde olarak dilek ve sikayetler adi altinda
konusularak degerlendirilirler.

DEGERLENDIRME

KYS sorumlusu, Yonetimin Gozden Gegirme Toplantisi 6ncesinde ya da olasi toplantilarin giindeminde
konusulmak Uzere sikayetlerle ilgili departmanlarinda gorevli personelden aldigi verilerin analizini yapar

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ve ONAYLAYAN
Derya CORAK Serdar KOSE
KYS Sorumlusu Genel Mudur
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ve Laboratuvar Mudiri / Genel Midar’e iletir. Toplantida konu ile ilgili iyilestirme kararlari alinabilir.
Sikayetler, Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisinda gindem konularindan birini teskil eder.

4.4. SIKAYET PROSESI

Miusteri sikayeti degerlendirme sirecine iliskin proses ve degerlendirme siireci semasi asagida

verilmistir.

Tablo 1. Musteri Sikayeti Prosesi

Proses Sahibi:

KYS Sorumlusu

Proses Sorumlular::

Laboratuvar Madurd, KYS
Sorumlusu

Redox Analiz Laboratuvar
Hizmetleri Limited Sirketi’nde
Sikayetlerin alinmasi ve
¢6zlime kavusturulmasi

Prosesin Amaci:

%+ Ucretler

+ Misteri ile iletisim

Girdiler Kaynaklar Ciktilar Gozden Gegirme Periyodu
+ Personel
+ Metot
# Analiz Suresi + Sonuclandirilmis
*_ . . . . *_ . . . .
M9§ter! sikayeti . T§r§f5|zl|k mL.J'§ter|. sikayeti + Yonetimin Gozden Gegirme
4+ Misteri Memnuniyet + Gizlilik + Misteri Toolantisi
Anketi + Sonugclarin memnuniyet P
Guvenilirligi orani

Kontrol Kriterleri

izlenecek Hususlar / Performans Kriterleri (*) ilgili Dokiimanlar

- =+ ¥

Sikayet Laboratuvar
Faaliyetleriile ilgili mi?
Sikayetin ilgilisi Kim?
Sikayet ile ilgili Duzeltici
Faaliyet Baslatilmali mi?
Sikayet Suresini asti mi?

+ Misteri Sikayet sayisi

+ *Cozlime kavusturulmus Sikayet orani

+ *Sikayetlere cevap verme siiresi,

+ *Misteri memnuniyet oraninda ki artis.
+ *Tekrarlayan sikayetlerin azaltilmasi orani

+ Sikayet Prosediirii (PR.21)
+ Tarafsizlik ve Gizlilik
Proseddri (PR.05)

+ Diizeltici Faaliyet
Proseddrl (PR.08)

+ Uygun Olmayan isin
Kontroli Prosedirii
(PR.06)

+ Sirekli lyilestirme
Prosedurl (PR.07)

+ Risk ve Firsatlarin Ele
Alinmasina Yonelik
Faaliyetler Prosedri
(PR.09)

Etkilendigi Proses / Faaliyetler

Etkiledigi Proses / Faaliyetler

+ Tim laboratuvar faaliyetleri

+ Tim laboratuvar faaliyetleri

HAZIRLAYAN

Derya CORAK
KYS Sorumlusu

KONTROL EDEN ve ONAYLAYAN

Serdar KOSE
Genel Mudur
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Sema 1. Musteri Sikayeti Degerlendirmesi Siire¢ Semasi

ilgili taraf [

Sikayet / istek Bildir ]

KYS Sorumlusu

Sikayet/istek
Degerlendir

Bilgilendir

KYS Sorumlusu

Gorevli Personel

KYS Sorumlusu

Diizeltici Faaliyeti
Baslat

llgili personeli
gorevlendir

Sikayetin sebebini
analiz et

durumu hakkinda sikayeti bildireni

bilfilfndir

[ Galismayi degerlendir, uygunsuzluk ]

|-

Gorevli Personel

diizeltme ve gerekli diizeltici

Sorunun ¢oziimu icin
faaliyeti belirle

KYS Sorumlusu

—

[ Duzeltme ve duzeltici faaliyet ]

hakkinda karar ver, sikayeti
bildireni bilgilendir

4«—,

[

faaliyetleri uygulanmasini

Diizeltme ve Diizeltici
sagla

KYS Sorumlusu

—

[ Sonuglari ilgili taraf ile paylag J

J«—,

[

Misteriden geri doniisii al ]

KYS Sorumlusu

Sikayet/istekler szlii yeya yazili olarak Kalite

Y&netim Sistemi Sorumlusu'na iletilebilir;
Tel 10(212)4527198
GSM  :0(552)4773369
Web :www.redoxanalytics.com
E-posta: musterihizmetleri@redoxanalytics.com

Gerekir ise ek bilgiler istenerek,
sikayetin
Laboratuvar faaliyetlerinden kaynakl olup olmadig
degerlendirilir

Duzeltici Faaliyetler Prosediri (PR.08)
uygulanir.

Sikayeti konu olan faaliyette yer almayan personel
olmaldir

Sikayete neden olan unsur belirlenir

Bir uygunsuzluk tespiti yok ise sikayeti bildirenle
durum degerlendirilerek karar verilir
Sorun tespit edildi ise dlizeltme ve dizeltici
faaliyetleri yénlendir

Duzeltici Faaliyetler Prosediiri (PR.08) uygulanir.

Duzeltici Faaliyetler Prosediir( (PR.08) uygulanir.

Musteriden gelen cevap olumlu ise
sikayet sonlandirilir, aksi durumda galisma
yinelenir.

HAZIRLAYAN

Derya CORAK

KYS Sorumlusu

KONTROL EDEN ve ONAYLAYAN

Serdar KOSE
Genel Mudur
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5.0. ILGiLI DOKUMANLAR/KAYNAKLAR VE EKLER
PR.06 Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii
PR.20 Sonuglarin Rapor Haline Getirilmesi
PR.05 Tarafsizlik ve Gizlilik Prosediri
PR.03 Talep, Teklif ve S6zlesme Prosediirii
C.01.PR.21 Miisteri Sikayet Formu
6.0. REViZYON
Revizyon . Revizyon Yapilan . . .
Sayisi Tarih Madde Revizyon Nedeni Revizyonu Yapan
Sikayetlerin alinmasi,
40 degerlendirilmesi ve misterinin
4'1 bilgilendirilmesi siiregleri revize
01 30.07.2025 ' edildi. Misteri Sikayet Formu Derya CORAK
tanimlandi.
5.0 Atif yapilan dokiiman eklendi.
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ve ONAYLAYAN

Derya CORAK
KYS Sorumlusu

Serdar KOSE
Genel Mudur
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