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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosedir, Premium Likya Laboratuvarinda gerceklestiriien deney ve numune alma hizmeti de dahil
misterilerden, personel ve diger ilgililerden gelebilecek her tirlu sikayet, 6neri ve itirazlari degerlendirmede ve
sonuglandirmada izlenecek yontemi belirlemeyi amaglar.

Premium Likya Laboratuvari’nca verilen her tirli hizmete, misteri, personel ve diger ilgililerden gelen sikayet
ve itirazlarin timini kapsar.

2. YETKi VE SORUMLULUKLAR

Tim personel

3. UYGULAMA

3.1 Sikayetlerin Alinmasi

Sikayet sahipleri Lab Premium Likya’ ya sikayetlerini tim iletisim araglari (e-mail, telefon, fax, posta) ile
ulastirabilir.

e Musteri/ilgili kisilerden gelen her tirli 6neri, sikayet ve itirazlarin; telefonla ulasmasi durumunda,
Numune Kabul birimi, LM ve Deney Personeli konuyu direkt olarak telefon baglantisinin KM’ye
yapilmasini saglarlar.

e NS, LM ve Deney Personeli, KM’nin yerinde olmamasi durumunda konuyu “FR709-01 Dilek ve Sikayet
Formu” not ederek daha sonra KM’ye ulastirirlar.

e Elektronik Posta yolu ile gelen musteri 6neri, sikayet ve itirazlari KM’ye ulastirilir.

e Faks yolu ile gelen musteri/ilgili kisi 6neri, sikayet ve itirazlari KM’ye iletilir.

e Diger iletisim araglari ile gelen tiim 6neri, sikayet ve itirazlar, ulastirildigi Lab Premium Likya personeli
tarafindan FR709-01 Dilek ve Sikayet Formu ile kayit altina alinir. 6neri, sikayet ve itirazlarin sahibi
veya alan Lab Premium Likya personeli tarafindan doldurulan tim FR709-01 Dilek ve Sikayet Formlari
KM’ ye iletilir.

e Numune Kabul Béliimleri’nde bulundurulan ‘FR709-01 Dilek ve Sikayet Formu’ misterilerin iyilestirme
onerileri de dahil tiim tenkit ve talepleri yazabilmeleri Numune Kabul personelinin yonlendirmesi ile de
saglanir. Bu kayitlarin KM tarafindan degerlendirilmesi yapilir ve cevaplandirilir.

e ‘Numune Alma Talimatlari’'na gore dis goreve cikan Numune Alma Personeli Gorev Dosyasi’'nda
bulundurduklari ‘Dilek ve Sikayet Formu’nu musterinin doldurulmasini énerir.

e Dis goreve ¢ikan ‘Teknik Personel’de ilgili firma/ilgili kisiler hakkinda istek, dneri ve sikayetlerini bu
forma kaydedip, gorev donlisi KM’ye teslim ederler.

e KM kendisine ulagan tiim sikayetlerin FR709-02 Sikayet Takip Formu ile takibinden sorumludur.
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e Laboratuvarimiza gelen tiim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi bu prosediir, internet

sitesinde ( www.labpremium.com) da ilgili taraflarin erisimine serbesttir.

3.2. Miisteriden/ilgili Kisilerden Gelebilecek Sikayet Tiirleri
e Deney sonuglarina yapilan itiraz ve sikayetler

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itiraz ve sikayetler;

Raporlardaki bilgilerin (mUsteri ismi, adres degisikligi vb.) yanhs olduguna dair itirazlar ve sikayetler;

Sozlesme sonrasi analiz Ucretlerine yapilan itiraz ve sikayetler;

e Deney ve numune alma hizmet kalitesine yonelik yapilan itiraz ve sikayetler (personel egitimi ve

kalitesi, cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin glivenirligi vb.)

seklinde cesitli miisteri sikayetleri Laboratuvara ulasabilir.
KM sikayetin alindig1 hususunda sikayet sahibini en geg¢ 3 is giinii icinde bilgilendirir.
3.3 Sikayetlerin Degerlendirilmesi
Sikayet vasfi tasiyan tim bildirimler sikayetin hakliigi yéninden FR709-02 Sikayet Takip Formu ile
degerlendirilir. Dilek vasfi tasiyan bildirimler FR709-02 Sikayet Takip Formu ile degerlendirilmez. Dileklerin
genel bir degerlendirmesi KM tarafindan yapilarak Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantisinda sunulur.
Sikayet hakkinda nihai karar GM tarafindan verilir. GM, KM tarafindan FR709-02 Sikayet Takip Formunda
yapilan degerlendirmeleri goz o6niinde bulundurarak formun sonug¢ bolimind doldurur ve onaylar. GM
gerektiginde personelden ilave bilgi ve degerlendirme talebinde bulanabilir.
GM tarafindan sikayetin yersiz bulunmasi durumunda KM tarafindan sikayet sahibi sikayetin yersiz bulunma
gerekceleri ile birlikte bilgilendirilir.
GM tarafindan sikayet hakh bulundugu takdirde sikayetin ¢6ziime ulastiriimasi icin PR807 Diizetici Faaliyet
Prosediiriine gore gerekli faaliyetlerin baslatilmasindan KM sorumludur. Sikayeti hakli bulunan sikayet sahibi
KM tarafindan yapilmasi planlanan duzeltici faaliyetler ile ilgili bilgilendirilir.
Analiz sonuglarina yonelik itirazlarda ise LM, KM ‘nin yani sira ilgili Bolim Sorumlusu ve deneyi gergeklestiren
kisi de degerlendirmeye dabhil edilir.
Sikayet sahibinin degerlendirme sonucu hakkinda bilgilendirilmesi sikayetin alindigina  yonelik
bilgilendirilmesinden en geg bes is glinli icinde gergeklestirilir.
Sikayete konu olan bir personel disinda, 6rnegin KM veya LM ise degerlendirmeyi GM yapar. GM hakkinda veya
laboratuvarin geneli hakkinda bir sikayet s6z konusu oldugunda gerekirse disaridan bilirkisi hizmeti alinarak

degerlendirme yapilir.
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3.4. Deney Sonuglarina Yapilan itirazlarin Degerlendirilmesi

Deney sonuglarina yapilan itirazlarda, sahit numune analizi yapilabilmesi icin; tarih, analiz bedeli, sahit
numune analizine katilim sartlari vb. bilgiler LM tarafindan olusturulur ve bu bilgiler miisteriye yazil
olarak iletilir. itiraz edilen numune, ayni Laboratuvar sartlarinda, ayni metod, ayni kisi, ayni referans
cihazlarla tekrar analiz islemi uygulanir. Ayrica analiz esnasinda LM, Teknik sorumlu yada KM analize
eslik eder.

itirazi yapilan numune, misterinin itiraz yazisi ile beraber Numune sorumlusu tarafindan Sahit
Numune Dolabindan ilgili b6lim sorumlusuna teslim edilir.

Eger saklanilan sahit numune mdasteri tarafindan geri alinip, belirli bir siire igcinde tekrar getirilirse
numune ayni érnegin sahit numunesi olarak kabul edilmez. Gerekgesi yazili olarak KM tarafindan
misteriye iletilir.

Midsteri sahit numune analizi islemi sirasinda hazir bulunma istegini ilgili Laboratuvar miduri adina
yazili olarak bildirir. Bu talep Uzerine LM, KM, Bolim Sorumlusu ve misterinin de katilimiyla bir
degerlendirme toplantisi yapilir ve sahit numune analizine kimlerin katilacagl bu toplantida
kararlastirilir.

Bu toplantida LM veya Bolim Sorumlusu veya deneyi gercekestiren personel uygulanan deney
metodu, kullanilan cihazlar, malzemeler kitler vb. konusunda miisteriyi bilgilendirirler.

itiraz sonucu tekrarlanan sahit numune analizi sirasinda deneyi gerceklestiren kisi tarafindan sonuclar
ilgili deney protokoliine islenir ve deneye katilanlar tarafindan imzalanir.

Mdsterinin Laboratuvarda bulundugu sire icinde Laboratuvarin gizliligi ilkesine ve ilgili prosediire
binaen goézlemleyebilecegi diger musteri bilgilerini bir baskasina aktarmayacagi yoniindeki FR709-03
Sorumluluk Taahhiitnamesi KM tarafindan miisteriye imzalatilr.

Mdsterinin belirtilen tarihte ilgili Premium Laboratuvari’'na gelmemesi halinde B&lim Sorumlusu,
Teknik Personel gerektiginde de LM nin de esliinde sahit numune analizi tekrarlanir, sonucu
misteriye iletilir.

Deney islemi sirasinda herhangi bir anlasmazlik ¢tkmasi durumuna konu LM’ye iletilir. Deney islemine
devam edilip edilmeyecegine LM, KM ve Teknik Personel birlikte karar verirler.

Sahit numune analizi sonuglarin degismemesi durumunda misteriden tekrar analiz bedeli alinir. Aksi

durumda Ucret talep edilmez.
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e Tekrarlanan sahit numune analizi sonucunda, rapor sonucunun degisikligi gerektirmedigi durumlarda
bir 6nceki deney raporu sonucu gecerlidir. Ancak boyle bir durumda tekrarlanan deney sonucu KM
tarafindan itiraz yazisina verilen cevap da ek olarak musteriye iletilir.

e Miusterinin bir kez daha deney sonuglarina itiraz etmesi durumunda ise laboratuvarimiz tarafindan
TURKAK’a basvuruda bulunur. TURKAK akredite edilmis bir baska Laboratuvari hakem olarak tayin eder
ve ayni deney burada tekrarlanir. Sonucun degismemesi durumunda yapilan tim masraflar musteri
tarafindan karsilanir.

e  Misterinin hakh olmasi ve ayni zamanda talep de de bulunmasi durumunda miusterinin bu olaydan

kaynaklanan tiim magduriyeti ile ilgili mali bedel Premium Likya Laboratuvari tarafindan karsilanir.

3.5. KM Tarafindan, Deney sonucun farkh ¢ikmasi durumunda

a) ‘PR707 Analiz Sonuglarinin Kalitesinin Glivencesi Prosediirii’

b) Bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan kaldirmak icin de ‘PR807
Diizeltici Faaliyet Prosediirii’,

c¢) Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, ayni kalibrasyonun uygulandigi diger cihazlara olan etkisi konusunda ise ‘PR710
Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii’ uygulanir.

Sikayet sahibinin degerlendirme sonucu hakkinda bilgilendirilmesi sikayetin alindigina  yonelik
bilgilendirilmesinden en ge¢ bes is glini iginde gergeklestirilir.

3.3 Sikayetlerin Kapatilmasi ve izlenmesi

Sikayetin, yersiz olarak degerlendirilmesi durumunda degerlendirmeyi miteakip, hakl olarak degerlendirilmesi
durumunda dizeltici faaliyetlerin tamamlanmasini miteakip KM tarafindan FR709-02 Sikayet Takip Formu ve
ilgili tutanak, rapor vb. evraklar ile kayit altina alinarak kapatilir.

Lab Premium Likya icin sikayetler bir iyilestirme aracidir. Bu amacla sikayet sayilari, sikayet konulari, sikayetci
profili, sikayetler icin gergeklestirilen dizeltici faaliyetlerin etkinligi KM tarafindan degerlendirilerek Yonetimin
Go6zden Gegirmesi Toplantisinda sunulur.

4. iLGiLi DOKUMANLAR

PR807 Diizetici Faaliyet Prosediirli

PR707 Analiz sonuglarinin kalitesinin glivencesi proseduiri

PR710 Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii

FR709-01 Dilek ve Sikayet Formu

FR709-02 Sikayet Takip Formu
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