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Hazirlayan:

Kontrol Eden:

Kalite Yonetici Yardimcist Kalite YOneticisi

BTU-MERLAB Kalite Yonetimi’nden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyas1 verilemez.

Onaylayan:
Miidiir
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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, miisteri istek ve beklentilerinin karsilandiginin takibi, 6zel yeyaitiizel kisilerden gelen

sikdyet ve uygunsuzluk bildirimlerinin degerlendirilerek giderilmesi, miisteristatmini ve memnuniyetinin

stirekliliginin saglanmasidir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, BTU-MERLAB’da miisterilere sunulan tiim, teSt/anializ hizmetlerine yonelik gerceklestirilen

faaliyetleri kapsar.

3. REFERANS DOKUMANLAR

BTU-MERLAB-P-01

Dokiiman HazlamayKontrol, Onay ve Yayim Prosediirii

BTU-MERLAB-KEK Kalite El Kitabs

4. TANIMLAR ve Kl

SALTMALAR

e Sikdyet: BTU-MERLAB*da gerceklestirilen hizmetin, ilgili dzel/tiizel kisilerin kontrolii veya

kullanimi sirasindavortaya c¢ikan ve ilgili 6zel/tiizel kisilerin kullanimini veya iiretimini, dogrudan

veya dolayli| olarak etkileyen uygunsuzluklarin “mail /telefon yoluyla/yliz yiize” bildirdigi

cevaplanimasi‘gereken memnuniyetsizliktir.

o ltirazlar:Hizmet verilen alanlardaki faaliyetlere ait BTU MERLAB’1n verdigi herhangi bir kararin

tekrar“degerlendirilmesi igin ilgili ozel/tiizel kisilerin yazi yoluyla/telefonla/yiiz yiize talepte

bulunmasidir.

5. SORUMLULUK

Miidiir: Alinmis olunan sikayetlerin veya itirazlarin olumlu kararlara baglanildigindan emin olmak, sikayet

ve itirazlarin degerlendirilmesini saglatmak.

Hazirlayan:

Kalite Yonetici Yardimcist

Kontrol Eden: Onaylayan:

Kalite YOneticisi Midiir

BTU-MERLAB Kalite Yonetimi’nden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyas1 verilemez.
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Kalite Yoneticisi: Sikayet ve itirazlarin dogru sekilde alinmasini ve raporlanmasini saglamak ve tist yonetimi

haberdar etmek.

Sikiyet veya Itiraz ile ilgili Uzman: Gergeklestirdigi deneyler ile ilgili itiraz ve sikdyetin kayit altma

alimmasini saglamak gerekli diizeltici faaliyetlerin baslatilmasini saglamak.

6. UYYGULAMA

BTU-MERLAB’da 6zel veya tiizel kisiler tarafindan hizmet iyilestirilmesine/performansma yonelik yapilan

uyarilar, memnuniyetsizlik bildirimleri ve itirazlar olarak kabul eder.

6.1. Sikayet ve Taleplerin Alinmasi

v

AN

Laboratuvarimiza gelen tiim sikayetlerin nasil ele alimacagmin_tanimlandigi bu prosediir internet
sitesinde ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikéyetin alinmasindan sonuglandirilmasina kadar
gecen siirecin tiim asamalarinda yer alan personelin, tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket
etmesi saglanir.

Miisteri/Personelden gelen sikayetler sozlinveya yazili olabilmektedir.

Sikayet/Talepler laboratuvar dokiiman “sisteminde bulunan ve ilgili taraflara agik olan BTU-
MERLAB-F-41 Sikayet/Talep Formu™nu doldurarak isleme alinir.

Sikayetin ve itirazin niteligine, gote; Miisteri iliskileri Sorumlusu/Teknik Koordinatér (MIS/TK)
tarafindan; sikayet veya ifizazda bulunan kisi veya kurumlardan ilgili kanitlar1 gondermesi istenir.
(Rapor, varsa fotograf ve benzeri)

Sikayetlerin ingelenmesi, degerlendirilmesi ve sonug¢landirilmasi sikayet konusundan bagimsiz
Miidiir, KY 3K Y Y Miidiir Yrd., MIS/TK ve teknik hususlara sahip uzman personellerden olusan en
az 2 Kisilik ‘kurul tarafindan hazirlanip, gozden geg¢irip, onaylanir. Sikayet eger KY veya
Labotatuvar Miidiri ile ilgili ise Rektor Yardimcisi tarafindan degerlendirilir.

Laberatuvarimiza iletilen tiim sikayetlere ve miisteri beklentilerine 6nem verilir. Yazili ya da sozlii
gelen tiim sikayetler degerlendirilir.

Sikayet ve itirazlar ilgili faaliyetin sonucundan en fazla 20 is giinii icerisinde yapilmalidir. BTU-
MERLAB, 20 is giinii ge¢mis faaliyet sonucu hakkindaki sikayet ve itirazlar dikkate almama hakkina
sahiptir.

Hazirlayan: Kontrol Eden: Onaylayan:

Kalite Yonetici Yardimcist Kalite YOneticisi Midiir

BTU-MERLAB Kalite Yonetimi’nden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyas1 verilemez.
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v’ Sikayetlerin alinmas, incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi KY veya KY'Y tarafindan
Sikayet Proses akigina gore yiriitiillir. KY ve KYY sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve
sonuglandirilmasi asamasinda lizumu halinde Laboratuvar Miidiirii ile bir araya gelir. Sikayetin
gecerli kilinmasi i¢in, sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadigi, sikdyet kapsamina ait dokiiman
ve kayitlar incelenerek &n degerlendirmeye tabii tutulur. On degerlendirme sonucty, ‘sikdyetin
laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yoniindeyse sikdyet kabul edilir. Aksi durumda’misteri
sikdyeti isleme alinmaz. Her iki durum iginde miisteri bilgilendirilir. Sikayéti\alan personel
tarafindan Sikayet/Talep Formu diizenlenerek sikiyetin ele alindigina dair en\gec 7 is giinii
icinde yazih veya sozlii olarak bilgilendirme yapilmasim saglanir., Bilgilendirme kayitlar
Sikayet/Talep Formuna not edilir.

v Sikayete yonelik gergeklestirilen islemler planlanir, tekrar olmamast igin yapilan varsa diizeltici
faaliyetler ve diizeltici faaliyetlerin sonuglar1 ¢alismay1 getCeklestiren personelle beraber KY veya
KYY tarafindan Sikayet/Talep Formu ile kay1t edilirsSikayetler kapatilinca, kayitlar KY veya KYY
tarafindan muhafaza edilir.

v’ Sikyet nihai olarak gerekli ise laboratuvar yon€timinin goriisleri de dikkate alinarak neticelendirilir.
Sikayet siirecini yoneten personel alinan karar neticesinde laboratuvarimizin goriisiinii olusturur,
sorumlu personel miisteriye yazili veyasozlu bilgi verir.

v" Sikayetin giderilmesi i¢in uzun zaman alacak bir ¢ahsma séz konusu ise miisterinin bilgisi
dahilinde sikayet giderilerek ara ‘degerlendirmeler/raporlamalar ile miisteri bilgilendirilir.

v" Degerlendirme sonucunda, jigin geri ¢cekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Sikdyetin siirecini
yiiriiten Personel bu durimu miisteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve isin tekrarini saglar.

¥v" Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

v Laboratuvaritizda'tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda miisteri
yazil1 olarak\ttim iletisim cihazlari ile bilgilendirilir.

v _Normal'kosullarda en fazla 15 is giinii icerisinde son durum miisteriye yazili veya sozlii olarak
bifdirilir.

Tlumsgikayetlerin takibi Sikayet/Talep Takip Formu iizerinden izlenmektedir.

Laboratuvarimizda sikayetlerin = degerlendirilmesi asagida yer alan Sekildeki prosese gore

degerlendirilmektedir.

Hazirlayan: Kontrol Eden: Onaylayan:
Kalite Yonetici Yardimcist Kalite Yoneticisi Midiir

BTU-MERLAB Kalite Yonetimi’nden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyas1 verilemez.
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Hazirlayan: Kontrol Eden: Onaylayan:
Kalite Yonetici Yardimcist Kalite Yoneticisi Miidiir

BTU-MERLAB Kalite Yénetimi’nden izin alinmadan kurum disindaki kisilere kopyasi verilemez.
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6.2. Miisteriden / Ilgili Kisilerden Gelebilecek Sikayet Tiirleri

e Analiz sonuglarina yapilan itiraz ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itiraz ve sikayetler;

e Analiz raporlarindaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve
sikayetler;

e Sozlesme sonrasi analiz ticretlerine yapilan itiraz ve sikayetler;

e Laboratuvar ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itiraz ve sikayetler (personel*egitimi‘ve kalitesi,
cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.) seklinde ¢esith misteri sikayetleri

Laboratuvara ulagabilir.
6.3. Analiz Sonu¢larina Yapilan itirazlarin Degerlendirilmesi

Analiz sonuglarina yapilan itirazlarda, sahit numune analizi yapilabilmesi i¢in; tarih, analiz bedeli, sahit
numune analizine katilim sartlar1 vb. bilgiler Miisteri iliskileri Sorimlusu/Teknik Koordinator tarafindan
olusturulur ve bu bilgiler miisteriye yazii olarak iletilir. itiraz edilen numune, ayni Laboratuvar
sartlarinda, ayn1 metod, ayni kisi, ayni referans cihazlarla tekrar analiz islemi uygulanir. Ayrica analize Kalite

Yoneticisi de eslik eder.

Itiraz1 yapilan numune, miisterinin itifaz~yazisi ile beraber Sahit Numune Dolabindan ilgili analiz

sorumlusuna teslim edilir.

Eger saklanilan sahit numune miigteri,tarafindan geri alinip, belirli bir siire i¢inde tekrar getirilirse numune
ayni &rnegin sahit numunesi “olarak kabul edilmez. Gerekgesi yazili olarak Miisteri iliskileri

Sorumlusu/Teknik Koordinator tarafindan misteriye iletilir.

Miisteri sahit numuhe.analizi islemi sirasinda hazir bulunma istegini BTU-MERLAB-F-35 Ziyaretci
Katihmar istek. ve Onay Formu ile Miisteri iliskileri Sorumlusu/Teknik Koordinatér’e yazili olarak
bildirehilir:

Miisteridle, beraber test/analizin tekrar edilmesi durumunda, deneyi gergeklestiren personel uygulanan analiz

metodus kullanilan cihazlar, malzemeler kitler vb. konusunda miisteriyi bilgilendirir.

Itiraz sonucu tekrarlanan sahit numune analizi sirasinda analizi gergeklestiren kisi tarafindan sonuglar ilgili

deney protokoliine islenir ve analize katilanlar tarafindan imzalanir.

Hazirlayan: Kontrol Eden: Onaylayan:
Kalite Yonetici Yardimcist Kalite YOneticisi Midiir

BTU-MERLAB Kalite Yonetimi’nden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyas1 verilemez.
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Miisterinin belirtilen tarihte ilgili BTU-MERLAB’a gelmemesi halinde test/analiz sorumlusu ve Kalite

Yoneticisi esliginde sahit numune analizi tekrarlanir, sonucu miisteriye iletilir.

Analiz islemi sirasinda herhangi bir anlagsmazlik ¢ikmasi durumuna konu Miidiir’e iletilir. Analiz iglemine

devam edilip edilmeyecegine Miidiir karar verir.

Sahit numune analizi ile sonu¢larin degismemesi durumunda miisteriden tekrar analiz bedeli alimir.

AKksi durumda iicret talep edilmez.

Tekrarlanan sahit numune analizi sonucunda, rapor sonucunun degisikligi) gerektirmedigi
durumlarda bir onceki analiz raporu sonucu gecerlidir. Ancak boyle bir durumda tekrarlanan analiz

sonucu Kalite Yoneticisi tarafindan itiraz yazisina verilen cevap da ek olatakimiisteriye iletilir.

Miisterinin bir kez daha analiz sonuc¢larina itiraz etmesi durumurda‘ise laboratuvarimz tarafindan
miisteri ile uzlasilarak TURKAK akredite edilmis bir baska_L'aberatuvar ile irtibat kurularak aym
deney burada tekrarlamir. Sonucun degismemesi durumunda yapilan tiim masraflar miisteri
tarafindan karsilanir. Miisterinin hakli olmasi ve aym, zamanda talep de de bulunmasi durumunda

miisterinin analizler ile ilgili mali bedeli BTU-MERLAB-“tarafindan karsilanr.
6.4. Deney /Ol¢iim Sonucun Farkh Cikmas: Duruihu
Kalite Yoneticisi tarafindan;

a) Bu durumun ortaya ¢ikmasina, neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan kaldirmak igin de
“BTU-MERLAB-P-1 Riizéltici Faaliyetler Prosediirii”,
b) Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, ayni kalibrasyonun uygulandigr diger cihazlara olan etkisi konusunda

ise “BTU-MERLAB=P-07 Uygun Olmayan Test Siirecinin Y&netimi Prosediirii uygulanir.
6.5. SikayetlerimKapatiimasi ve izlenmesi

BTU-MERLABigin sikayetler bir iyilestirme aracidir. Bu amagla sikayet sayilari, sikdyet konulari, sikAyetci
profili .sikayetler i¢in gerceklestirilen diizeltici faaliyetlerin etkinligi Kalite Yoneticisi tarafindan

degerlendirilerek Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisinda sunulur.

7. DOKUMANTASYON

Hazirlayan: Kontrol Eden: Onaylayan:
Kalite Yonetici Yardimcist Kalite Yoneticisi Midiir

BTU-MERLAB Kalite Yonetimi’nden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyas1 verilemez.
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BTU-MERLAB-P-11
BTU-MERLAB-P-07
BTU-MERLAB-F-41
BTU-MERLAB-F-49
BTU-MERLAB-F-06

BTU-MERLAB-F-26

Hazirlayan:

Diizeltici Faaliyetler Prosediirti

Uygun Olmayan Test Siirecinin Yonetimi Prosediirii
Sikayet-Talep Formu

Sikayet-Talep Takip Formu

Uygunsuzluk Takip Formu

Uygunsuzluk Bildirim Ve Diizeltici Faaliyet Formu

Kontrol Eden: Onaylayan:

Kalite Yonetici Yardimcist Kalite YOneticisi Midiir

BTU-MERLAB Kalite Yonetimi’nden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyas1 verilemez.




