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AMAC: Bu talimatin amact miisteri taleplerinin (istek ve sikayet) incelenmesi ve degerlendirilmesi i¢in uygulanan yontemi,
yapilacak iglemleri belirlemektir.

KAPSAM: Bu talimat miisterilerden gelen taleplerin, geri bildirimlerin (sikdyet, istek), kayit altina alinmasi,
degerlendirilmesi, izlenmesi ve sonuglandirmas siireglerini kapsamaktadir.

KISALTMALAR
PR: Prosediir, F: Form

TALIMET DETAYI

Miisteri Taleplerinin Alinmasi ve Kaydi
Miisterinin aldigi hizmet karsisinda istek ve sikdyetleri, talep olarak kabul edilip degerlendirilir. Talepler sozli ve/veya
yazili, e-posta, telefon ve/veya internet yolu ile veya anket ¢aligsmalari esnasinda alinabilir ve talebin degerlendirilmeye
alinacag bilgisi miisteriye bildirilir.
Miisteri talebini F 7.9 Miisteri Istek-Sikdyet Formu ile firmamiza bildirir. Talep telefon ile gelmisse miisteri ile goriisen
personel F 7.9 Miisteri Istek-Sikdyet Formunu miisterinin beyanlar1 dogrultusunda doldurur. Miisteri talebini alan ilgili
personel F 7.9 Miisteri Istek-Sikdyet Formunu kalite yonetim temsilcisine teslim eder ve kalite yonetim temsilcisi tarafindan
“talep sira numarasi” verilir.
Kabul edilen miisteri talepleri F 7.9.1 Miisteri Talep Takip Formuna iglenerek takibi yapilir.

Miisteri Taleplerinin Degerlendirilmesi
Miisterinin tanimladig: talebe gore Laboratuvar Sorumlusu ve/veya Kalite Yonetim Temsilcisi durumu yasalar, TS EN
ISO/IEC 17025:2017 standardi ve etik kurallar ¢ergevesinde 6n degerlendirmeye alir, degerlendirme sonucunda miisteri
talebinin isleme alinip alinmayacagina karar verir.
Degerlendirmeye alinmayan taleplerin nedeni kisa bir agiklama ile forma yazilir. Laboratuvar Sorumlusu ya da Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan bu sebep miisteriye iletilir.
Miisteri analiz raporlarindaki bir bilginin degismesi, analiz sonucu, analiz eklenmesi/¢ikarilmasi, analiz metodu, analiz
sonuclarinin iletilmesi vb. sebeplerden dolay: talepte bulunabilir.
Tlgili personel miisteri talebi i¢in yapilacak incelemeyi/islemi ana hatlarryla ilgili birim sorumlulari ile de goriisiip yazarak,
ilgili birimlere F 7.9 Miisteri Istek-Sikdyet Formunu kontrollii kopya olarak iletir.
Miisterinin talebine gore, yapilacak islem ile ilgili miisteriye 6n bilgilendirme yapilir.

Sikayetin Sebebi i¢in Yapilan Inceleme/ Coziim Islemi
Sikayet olarak degerlendirilen talepler igin ilgili birim tarafindan 6nerilen islem i¢in ¢aligma baslatilir.
Miisteri sikdyetinde diizeltici faaliyet baglatilmasi gereken durumlarda PR 8.7 Diizeltici Faaliyet Prosediirii gore islemler
yuriitilir.
Sikayetin sebebi icin yapilan inceleme/¢ziim islemleri F 7.9 Miisteri Istek-Sikayet Formunun degerlendirme boliimiine
yazilir.
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Diizeltici faaliyet islemleri yapilacaksa sikdyet konusu ve yapilacak islemler F 7.9 Miisteri Istek-Sikdyet Formuna atif
yapilarak F 8.7 Diizeltici Faaliyet Formuna da kaydedilir.

Birim sorumlusu biitiin sikayeti konu alan ¢alisma ve ¢6ziim igin her tiirlii ¢aligmay1 yapar. Sikdyetin olugsma siklig1 ve
ciddiyeti ile orantili olarak belirler.

Sikayet i¢in birim sorumlular1 kendi birimleri i¢in olan kisimlardaki tiim kayitlar1 geriye doniik olarak inceler.

Sikayet analiz sonucuna yonelik ise, analiz agamalari ilgili birim sorumlusu tarafindan incelenir, analizle ilgili tiim kayitlar
gbzden gecirilir. Gerekirse analiz tiirii, analiz yapilis1 (kimyasal vb.), numunenin miktar1 ve arsiv numunesi imha siiresi
gecmemisse ve analiz kalitesi beklemeden dolay1 etkilenmeyecekse arsivdeki numuneden birim sorumlusu tarafindan tekrar
analiz yaptirilabilir.

Sikayet numune saklama siiresi i¢cinde alinmadigi i¢in numune bulunmamasi veya numune bozuldugu icin tekrar analize
almmasinin miimkiin olmamasi1 durumunda miisteri ile goriisiilerek, durum bildirilir. Analiz yapilamamasi durumunda, ilk
analize iligkin bilgiler, kalite kontrol islemleri vb. gézden gegirilerek, miisteriye cevap verilir.

flgili birim sorumlusu sikdyetin sebebini bulmaya yonelik yapilan inceleme faaliyetleri, sebep bulduktan sonra yaptigi
calismalari ve sikdyetin giderilmesi igin ¢dziim Onerilerini/islemlerini F 7.9 Miisteri Istek-Sikdyet Formunun degerlendirme
boliimiine yazar.

Miisteri sikayeti sonucunda kalite kayitlarinda (analiz ham veri formu, ham veri defteri, numune kayit defteri vb.) degisiklik
yapilmasi gerekiyorsa ilgili birim sorumlusu tarafindan paraf, tarih ve miisteri sikdyeti numarasi yazilarak kayitta degisiklik
yapilarak izlenebilirlik saglanir.

Sikayetin Tekrarinin Engellenmesi
Uygun bir aragtirma sonrasinda sikayete yol agan sorunlarin tekrarlanmasini, sorunlarin diizeltilmesi ve bunlarin sebeplerini
ortadan kaldirarak gelecekte olmasinin 6nlenmesi gibi alinacak tedbirler ilgili birim sorumlusu tarafindan belirlenir.
Bu tedbirler personel egitimi, metot kalite parametrelerinin arttirilmasi, yeni metotlarin/formlarin devreye alinmasi veya
personel sayisinin arttirilmasi gibi tedbirler olabilir.
Alinan tedbirler birim sorumlusu tarafindan F 8.7 Diizeltici Faaliyet Bildirim Formuna ve kisaca F 7.9 Miisteri Istek- Sikayet
Formunun degerlendirme bdliimiine yazilir.

Sikayetlerin/itirazlarin Degerlendirilmesi
F 7.9 Miisteri Istek-Sikdyet Formu yapilan degerlendirmelerden sonra kalite yonetim temsilcisine iletilir.
Kalite yonetim temsilcisi tarafindan sikayet degerlendirmeye tabi tutularak laboratuvar sorumlusunun ilgili birimlere iletmis
oldugu yapilacak calisma/islemin yapilip yapilmadiginin kontroliinii yapar. Sikdyetin sebebi, yapilan calismalar, ¢6ziim
oOnerileri/islemleri ve alinan tedbirler incelenir, miisteri talebinin gergeklesip gerceklesmedigini, talepten dolayr Kalite
Yonetim Sisteminin (KYS) etkilenip etkilenmedigini irdeler ve F 7.9.1 Miisteri Talep Takip Formuna degerlendirme
sonucunu igler.
Miisteri sikayetinin degerlendirilmesinde raporun diizeltilmesi gerekli ise raporun revize edilmesi kalite yonetim temsilcisi
tarafindan ilgili birimlere yapilacak degisikliklerle ilgili bilgi verilerek PR 7.8 Sonuglarin Raporlanmasi Prosediiriine gore
rapor revize edilir.
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Miisteri Istekleri Icin Yapilan islem
F 7.9 Miisteri Istek-Sikdyet Formunda istek olarak degerlendirilen talepler icin laboratuvar sorumlusu tarafindan incelemesi
icin belirlenen birim sorumlusu, talep formunda &nerilen islem igin calismalari baslatir. F 7.9 Miisteri Istek-Sikayet
Formunda ilgili birim sorumlusu istek i¢in yapilan ¢calismay1 forma tanimlar.
Birden fazla birimi ilgilen istekler i¢in, her birim sorumlusu kendi birimi adina yaptigi ¢alismay1 forma tanimlar ve imzalar.

Istegin Degerlendirilmesi
F 7.9 Miisteri Istek-Sikayet Formunu, ilgili birim sorumlusu yaptig1 calismasindan sonra Kalite Yonetim Temsilcisine iletir.
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan istek degerlendirmeye tabi tutularak Laboratuvar sorumlusunun ilgili birimlere iletmis
oldugu yapilacak ¢aligma/iglemin yapilip yapilmadiginin kontroliinii yapar, miisteri talebinin gergeklesip gerceklesmedigini
goriir, miisteri talebinden dolay1 kalite yonetim sistemi agisindan degisiklige gerek olup olmadigini irdeleyerek tiim istegi
degerlendirir.

Sikayet/Istek Sonucunun Miisteriye Bildirilmesi
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan misteri talebinin degerlendirmesinin ardindan, (miisteri, talebi hakkinda geri bildirim
yapilmasin istedigi takdirde), laboratuvar sorumlusu ya da kalite yonetim temsilcisi tarafindan miisteriyle goriisiilerek
gerekli bilgiler miisteriye verilir ve miisteriyle ¢6ziime varilmaya ¢aligilir.
Miisteri ile kim goriismiisse miisteriye verilen bilgileri ilgili forma aksettirilir. Miisteri beklentisinin gergeklesip
gerceklesmedigine miisteri tarafindan yapilan geri bildirime gore karar verilir.
Miisteriye bilgi verildikten sonra F 7.9 Miisteri Istek-Sikdyet Formu ve F 7.9.1 Miisteri Talep Takip Formuna, talebin
kapatilmasi i¢in Laboratuvar Sorumlusuna ya da Kalite Yonetim Temsilcisine iletilir.

Miisteri Talebinin (Sikayet/istek) Kapatilmasi
Miisteri talebine gore yapilacak islemlerin ilgili birimler tarafindan yapilmasi, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
degerlendirilmesi ve istegi dogrultusunda miisteriye bilgi verilmesi, miisteri beklentisinin karsilanip karsilanmamasi ile
Laboratuvar Sorumlusu misteri talebi (istek, sikdyet) formunu onaylayarak kapatir. Miisteri isteklerinde, miisteri
beklentisinin ger¢eklesmemesi durumunda Laboratuvar Sorumlusu talep formunu tekrar yazarak ilgili birimlere iletilmesini
saglar. Istek, sikdyet olarak yeniden degerlendirilir.
Miisteri sikayetlerinde ise Laboratuvar Sorumlusu miisteri beklentisinin ger¢eklesmemesi durumunda PR 8.7 Diizeltici
Faaliyet Prosediiriine gore islemler yriitiir.
Eger bu sikayet/istek sistemle veya diger birimlerle ilgili ise laboratuvar sorumlusu, kalite yonetim temsilcisi ve ilgili birim
sorumlular1 bir toplant1 yaparak gerekli bilgileri vererek onlemleri aldirir.
Analiz sonucunun yapilan kontrollerde aynmi bulunmasi sonucunda (tekrar iiretilebilirlik, cihaz kontrolleri vb.), analiz
sonucunda hata olmamasinin miisteriye bildirilmesinden miisterinin tatmin olmamasi ve analiz sonucuna itirazinin devam
etmesi durumunda;
“Sikayetin Sebebi I¢in Yapilan Inceleme/ Coziim Islemi” maddesinde belirtilen kosullarin (analiz tiirii, miktar1, analiz
kalitesi vb.) saglanmasi ile miisteri analiz izlemeye davet edilebilir veya her iki tarafinda kabul edebilecegi bir referans
laboratuvara, laboratuvar numunesi gonderilerek veya miisterinin génderecegi yeni bir numunenin
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(onceki numune ile ayn1 dzellikte oldugunu, tasidigini miisteri yazili olarak beyan eder) her iki laboratuvar tarafindan
calisilmasi saglanarak analiz sonuglari karsilastirlir.

Ozel istek numunelerinin referans laboratuvar seciminde ise TS EN ISO/IEC 17025:2017 standardina gére TURKAK dan
akredite, akredite laboratuvar bulunmadig1 takdirde ilgili bakanlik tarafindan yetkilendirilmis bir referans laboratuvara
gonderilir. Referans laboratuvardan gelen sonu¢ degerlendirilerek miisteri ile uzlasma saglanir. Referans laboratuvarin
verdigi sonug kesin sonug olarak kabul edilir. Yapilan analizler sonucuna gore rapor revize edilir. Referans laboratuvar ile
laboratuvarin sonuglar1 metot kriterlerini karsilayip karsilamadigi irdelenir. Miisterinin hakli ¢ikma durumunda Mesleki
Sorumluluk Sigortas1 kapsaminda miisterinin zarar1 karsilanarak, ilgili faaliyetler PR 8.7 Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore
baslatilir. Faaliyetler sonucunda olusan kayitlar PR 8.4 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore saklanir.

Miisteri Sikayet/Istegi Formlarinin Dosyalanmasi
F 7.9 Miisteri Istek-Sikdyet Formu, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan arkasina varsa iptal edilen raporlarla, ilgili birim
sorumlusu tarafindan yapilan analiz tekrar sonuglart vb. kayitlarla beraber PR 8.4 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine
dosyalanir.
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