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1.0. AMAC VE KAPSAM:

Bu prosediiriin amaci; HTC MEDIKAL KALIBRASYON DAN. EGT. INS. TUR. TAAH. SAN. TiC. LTD.
STI. Laboratuvarinda olusturulan TS EN ISO / IEC 17025’e gore akreditasyonu kapsaminda,
musterilerden gelen ya da diger ilgililerden iletilen sikayetlerin ¢6ziimiine yonelik olarak bir
sistem olusturmaktir. Bu prosedir, akreditasyon sirecinde, mdusterilerle ilgili bilgileri
kapsamaktadir.

2.0. SORUMLULAR:

e Genel Mudur
e Laboratuvar Mudurd
o Kalite YoOneticisi

e TiUm Personel

3.0. PROSEDUR DETAYI:

3.1. Mlsteri, personel ya da kurum harici tim sikayetler telefon, faks ya da direk gériismelerde
s6zli olarak tim personel tarafindan alinir ve Kalite Yoneticisi tarafindan Misteri Sikayet
Formu’na kayit edilir. Ayrica Memnuniyet Anketlerinde 3 ve altinda ki dederlendirmelerde musteri

sikayeti olarak degerlendirilir.

3.2. Sikayetler Genel Muduri’'ne aktariir bu konu dederlendirilir ve dodruluk payl varsa

sikayetlere ¢c6ziim getirilerek musterinin sorunu giderilir ve sikdyet takip formuna kayit edilir.

3.3. Laboratuvara iletilen goris / sikayet bildirimler dederlendirilir ve dodgruluk pay! bulunan
sikayetlere ¢6ziim getirilerek gerekirse geri beslemede kullanilir, sikdyet karsisinda ihtiyag varsa

dizeltici faaliyetlere baslanir.

3.4. Kalibrasyon sonuclari ile ilgili, sikayette bulunan musterinin ve diger ilgililerin istedine gore,
akredite olmus baska bir laboratuvarda ayni anda paralel dlciimler yapilir. Olgiim sonuglari
karsilastiriir ve misteri ile mutabakat yapilarak sikayet ¢coztimlenmis olur. Masraflari haksiz olan

taraf Gstlenir.

3.5. Laboratuvarda tadilat, cihazlarda ariza ya da kalibrasyon/deney hizmetinde gecikmeler
olmasi durumunda, misteri yazili olarak iletisim cihazlan ile Kalite Yoneticisi tarafindan

bilgilendirilir.

3.6. Elde edilen memnuniyete ve sikayete dair bilgiler, 6ncelikle ilk geldigi anda Kalite Yoneticisi

tarafindan dederlendirilir ve olumsuz geri beslemeler Uygun Olmayan Hizmet prosediiriine isleme
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alir. Yonetimin gézden gegirmesi toplantilarinda olusturdugu risk seviyelerine gore dederlendirilir.
Dederlendirmeler toplanti raporunda belirtilir. Bu bilgiler, laboratuvar hizmetlerinin kalitesinin

artinlmasi ve dizeltici/6nleyici faaliyetleri etkin kilmasi amaci ile geri besleme olarak kullanihr.

3.7. Gelen sikayetler, 6nem derecesine gére Sikayeti Geri Bildirim Formu ile Genel Midir veya

Kalite Yoneticisi tarafindan musterilere bildirilir ve sikayetler giderilir.

3.8. Sikayetlerin 6lgim sonuglarina etkilemesi durumunda miusterinin talep etmesi halinde

dogrulama amaciyla farkli bir laboratuvarla karsilastirma kalibrasyonu yapilr.

3.9. Sikayet eder Laboratuvar Mldlirti, Kalibrasyon Sorumlusu veya Kalite Birimi ile ilgili ise, bu
kisilerin vekilleri tarafindan dederlendirilir v sikayete konu olan disarida tutularak degerlendirme

yapilir.

3.10. Sikayete iliskin yapilan dizeltici faaliyetler tamamlandidinda sikayette bulunan yetkili kisi/
kuruma gerekirse ve miumkinse alinan aksiyonlar hakkinda elektronik posta ile yazili olarak

bildirimde bulunulur.
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3.11. Sikayet Prosesi;

Miisteri /Persone
Sikayetleri

Anket Farmu
[web yolu ile veya yerinde
kalibrasyon arachd ile)

Sikayetler
-

Iletilmesi

Cnerilerin/Kayitlarn
Kalite ¥ Gnetcisi'ne

:

Altina ahinmas

Sikayetlerin Kayit

Sikayet Kabul
edilebilirmi

EVETwy

\{ KV/GM

Drdzeltici Faaliyet
Fromu
Uwgun Olmayan Hizmet
Formu

planlanir, gdrevli
kiziler atamir,

Dizeltme / dizeltici
# faaliyet belirlenirve

\{ Ko G

faaliyet senudan
kontrol edilirve
cnaylamr,

Diizeltme / ddzeltici

N kv

faaliyvetlerin iligili

Planlanan/yiiritilen

kisifkurum bildirilmesi

Sikayet Takip Listesi

L J

~J Kvrem

Sikayet Formu

Sikayet Formu'nun
Dosyalanmasi

Problem
Giderildi mi?

& Ewvet

Hayir

TOM
Sikayet Takip Listesi
Sikayet Formu
by
HAYIR Dederlendime sonucunun
ilgili kisi'kuruma

Ggiler saklanir. vGG

Sikdyet kaydikapatilirve
Toplanusinda gizden gecirilir
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4.0.

5.0.

TANIMLAR :

ILGILI DOKUMANLAR:

Dizeltici Faaliyet Prosediri (PR-03)
Onleyici Faaliyet Prosediirii (PR-04)
Sikayet/Oneri Formu (FR-47)

Sikayet Takip/Geri Bildirim Formu (FR-30)
Diizeltici ve Onleyici Talep Formu (FR-17)
Diizeltici ve Onleyici Takip Formu (FR-18)
Misteri Memnuniyet Anketi (FR-28)

Personel Memnuniyet Anketi (FR-52)

¢ Uygun Olmayan Hizmet Formu (PR-06)

6.0. KAYITLAR:

Bu prosedirin uygulanmasi sonucu ortaya cikan dokimanlar standarda uygun olarak hazirlanan

kayitlarin kontroll prosedirinde (PR-02) olan saklama gizelgesine gére saklanmalidir.

REVIZYON TAKIP TABLOSU

REVIZYON NO REVIZYON TARIHiI ACIKLAMA

01 15.07.2015 Sikayetlerin dederlendirilesi ve geri bildirimleri
Laboratuvar Madiri ifadesi yerine Genel Midir ifadesine

02 01.10.2016 Memnuniyet anketlerinden gelen dusiuk dederlendirme de
sikayet olarak eklendi.
Kalibrasyon sonuglarina itiraz olmasi durumunda
yapilacak islem eklendi.
Gelen sikayetlerin ilk degerlendirilmesi eklendi

03 15.05.2019 Prosedir Misteri Sikayet dedil genel olarak Sikayet
prosediri olacak sekilde ifadeler degistirildi.

04 15.11.2022 3.10 Maddesi eklenmistir

05 15.11.2024 3.9 ve 3.11 Maddeleri sikayet prosesi ve kisi bazinda ki
sikayetlerde yapilacaklar eklenmistir

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

KALITE YONETIicISi

GENEL MUDUR




