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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosediiriin amaci ve kapsami gergek veya tiizel kisilerin herhangi bir konudaki sikayetlerinin
ve itirazlarmin nasil yapilacagini, ele alinmasi, gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin baglatilmasi,
tyilestirme ve ¢dzlime ulastirmasi konularinda uygulayacagi yontemleri tanimlamaktir.

2. TANIMLAR

Itiraz: Istenilen analiz sonuglarma iliskin herhangi bir olumsuz sonucun ¢ikmasi halinde analiz
sonucunun yeniden degerlendirilmesi i¢in yapmis oldugu basvurudur.

Sikayet: Gergcek veya tiizel kisiler tarafindan, Laboratuvar’in faaliyetleri veya sonuclartyla ilgili
olarak laboratuvara bildirdigi itiraz konusu disindaki olumsuz bagvurulardir.

3. SORUMLULAR
Tum Laboratuvar Personeli.
4. UYGULAMA

Bu prosediir kapsamindaki her tiir sikdyet ve itirazda; tarafsizlik agisindan ¢ikar catismasi
dogurabilecek haller, bunlarin olugmasini engellemek icin alinacak tedbirler ve muhtemel yaptirimlar
dahilinde, gergek ve tiizel kisiler niteliklerine gore herhangi bir ayrim yapmayacak sekilde ve objektif deliller
cercevesinde ele alinmasi esastir.

4.1.Genel

Sikayetlerde asgari olarak sikdyet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikayetin agik ifadesi yer
almalidir. Sikayet isim ve iletisim bilgileri olmaksizin veya kimligi dogrulanamadan alinmigsa bu prosediir
kapsaminda islem gérmez ancak igerigine bagli olarak incelemeye alinabilir.

Bir sikdyetin alinmasi {izerine Laboratuvar ilk Once sikayetin, sorumlulugundaki laboratuvar
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigim1 dogrular. Eger Oyle ise sikayetle derhal ilgilenilir. Aksi takdirde
sikayeti yapana bu durum bildirilmektedir.

Bir sikayet alindiginda sikayetin gecerli kilinmasi i¢in gereken tiim bilgilerin bir araya
getirilmesinden ve dogrulanmasindan kalite yonetim temsilcisi sorumludur ve bu bilgileri toplar. F-55
Miisteri Oneri -istek Sikayet Formu ile kayit altma alr ve takibi yapilir. Miimkiin olan her durumda,
sikayeti kabul ettigini sikdyet edene bildirmekte, sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da sikayetciye
sunmaktadir.

Sikayet ve itirazla ilgili, bir kisi veya iiclincii bir taraf ile yapilacak yazigmalarda gizlilikle ilgili
onlemler alinir; gerektiginde yazigmalar gizlilik dereceli yazisma kurallarina uygun olarak yapilir. Sikayet ve
itirazlarin alinmasindan sonug¢lanmasina kadar gegen siirecin tiim asamalarinda goriisleri alinan kisiler
tarafsizlik, bagimsizlik ve gizlilik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar.
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Bu amagla yonetim sistemi ve laboratuvar ile ilgili sikayetler ve Kararlar kalite yonetim temsilcisi
tarafindan hazirlanmaktadir. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, Genel Miidiir tarafindan gbzden
gecirilmekte ve onaylanmaktadir.

4.2. Hizmet Kalitesi Ile Tlgili Miisteri itiraz ve Sikayetleri

Miisteri ile iletisim, analiz raporunun misteriye ulastirilmas: gibi konularda miisteri sikayeti
laboratuvara gelirse, sikdyeti alan tarafindan miisteri kalite yonetim temsilcisine yonlendirilir. Kalite
yonetim temsilcisi miisteriye F-55 Miisteri Oneri -Istek Sikayet Formu’nu doldurtur veya kendi
doldurarak kayit altina alir. Miisteri isterse sikAyetini web adresinde bulunan F-55 Miisteri Oneri -Istek
Sikayet Formu’nu doldurarak da ulastirabilir. Kalite YoOnetim Temsilcisi sikayeti degerlendirerek
yapilacak islemin karara baglanmasini saglar.

4.3. Analiz Kalitesi ile Tlgili Miisteri Itiraz ve Sikdyetleri

Yildiz Laboratuvari’nda analiz sonuglarini gosteren raporlara itiraz ve/veya sikayetlerin isleme
konulmasi i¢in Kalite Yonetim Temsilcisi ve/veya diger personel miisteriye web adresinde de yayinlanan
F-55 Miisteri Oneri -istek Sikayet Formu’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alinir. Diger
personel tarafindan alman F-55 Miisteri Oneri -Istek Sikayet Formu Kalite Yonetim Temsilcisine iletilir.
Kalite Yonetim Temsilcisi, F-55 Miisteri Oneri -Istek Sikayet Formu’na her bir sikdyet/dneriyi ve
durumunu isler.

Kalite Yonetim Temsilcisi Laboratuvar Midiirii ile sikdyet konusunda toplanti yapar ve bu
toplantida, Itiraz/Sikdyetin laboratuvarla ilgili olup olmadigi ve konunun tarafsiz degerlendirilmesi
saglanir. Sikayetlerle ilgili her durum F-55 Miisteri Oneri -Istek Sikayet Formu ile kayit altina almur.
Degerlendirme sonug kismi takip yapilarak doldurulur.

Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda P-7 Uygun Olmayan Analiz ve Isin Kontrolii
Prosediiriine gore islem yapilir.

Analiz Sorumlusu ile uygulanan yontem bastan sona incelenir.

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.
Kalite kontrol grafikleri incelenir.

Sikayet konusu incelenmesi sonucunda deney tekrar1 ve/veya diizeltme gerektirmeyen hususlar, ve
bulgularinin dogrulugu, analiz yonteminin giivenilirligi gibi bilgileri igeren bir yazi ile bilgilendirme
yapilir. Analiz tekrar1 gerekmeyen hususlar, miisteriye gerekcesiyle birlikte yazili olarak bildirilir.

Analiz tekrar1 yapilmasi gerektiginde gerekli goriiliirse Laboratuvar Midiirii Kalite Yo6netim
Temsilcisi ile birlikte miisteri ile goriisme yapar. Analizde uygulanacak analiz metodu ve analizlerde
kullanilan cihazlar hakkinda miisteriye bilgi verilir.

Miisterinin, talep ettiginde uygun goriilen bir durumda analiz sorumlusu ile birlikte analiz tekrari
esnasinda laboratuvarda bulunabilir. Herhangi bir anlagsmazlik ¢ikmasi halinde, konu Genel Miidiire
bildirilir. Islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar F-55 Miisteri Oneri -Istek Sikayet
Formuna Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi
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durumunda miisteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda (Tercihen akredite) analiz
tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Analiz {icreti haksiz tarafca kargilanir.

Yapilan tekrar analizlerinde sonuglarin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandigi diger
hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek P-7 Uygun Olmayan Analiz ve Isin Kontrolii Prosediirii ve P-21
Deney Sonuglarin Kalitesinin Giivencesi Prosediiriine gore iglemler uygulanir.

Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve
faaliyetlerin bitim siiresi maksimum 15 giindiir. Sikayet geri bildirimi ile ilgili kayitlar formun ekinde
saklanir.

4.4. Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger Ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen Sikayetler

Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen sikayetler Genel
Miidiir ve Kalite Yo6netim Temsilcisi tarafindan ele alinir. Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan F-55
Miisteri Oneri -Istek Sikayet Formu ile tarafsizlik konusu da dikkate aliarak kayit yapihir ve islemler
baslatilir. C6zlim konusunda ilgili kurulusa yazil olarak bilgi verilir.

4.5. itiraz ve Sikdyetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

Yildiz Laboratuvari’na gelen tiim itiraz ve sikayetlerin ¢oziimlenmesinde gerekirse F-16 Diizeltici
Faaliyet Formu agilir, sikayetin kok nedeni P-9 Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore bulunur, islemler
yapilir ve sonuglanmasi saglanir. Misteri, sikdyetin durumu ve yapilan faaliyetlerin her asamasi ve
sikayetin resmi bitimi hakkinda yazili olarak tarafsizlik konusu da dikkate alinarak bilgilendirilir.

Miisteri bu prosediire www.yildizkimya.com sitesinden ulagabilir ve siire¢ hakkindaki bilgiye
sahip olur.

Sikayet konusu genel miidiir ya da laboratuvar miidiirii ile ilgili ise ve degerlendirecek ti¢iincii
tarafsiz kisi olmamasi durumunda Ust ydnetim gizlilik ve tarafsizlik beyan1 dikkate alinarak calismalar
yapilir. Bu durum miisteriye bildirilir. Miisteri bu durumu kabul etmez ise tarafsiz bilirkisi tarafindan
degerlendirme yaptirilir.

15 giin igerisinde sonuclandirilr. Sonu¢ hakkinda miisteri bilgilendirilir. Yine itiraz edilmesi
durumunda 15 giin ilave edilir. Yine aym sekilde sonug¢lanmast durumunda bu karar son karar olur.
Sikayet devam ederse Istanbul Mahkemeleri ve icra daireleri yetkilidir.

Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan analiz edilir ve
miisteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi i¢in mevcut durum tespit edilir ve P-12 YOnetimin
Gozden Gegirme Prosediirii ¢ergevesinde degerlendirilir. Miisteri sikayetlerine ait tiim kayitlar; P-10
Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan saklanir.
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4.6. Islem Akig Semast

Telefon

Sozlii

Email

Memnuniyet Anketleri

Sikayet ne sekilde iletilirse iletilsin Form ile kayit altina alinir

Miisteri S{kayeti .
F-55 Miisteri Oneri -Istek
Sikayet Formu doldurulur

I

Genel Miidiir tarafindan
gozden gecirilmekte ve
onaylanmaktadur.

Sikayet kabul
edilebilir mi?

HAYIR

Uygun Olmayan Analiz ve Isin
Kontrolii Prosediirii uygulanir.
Kalite Yonetim Temsilcisi takibini
yapar.
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Diizeltici
Faaliyet

>

Miisteriye Genel Miidiir
tarafindan sonug resmi yazi ile
15 g giinii iginde bildirilir.

Miigsteriye Sikayet
degerlendirme sonucu
Miisteriye Genel Miidiir
tarafindan resmi yazi ile 15 is
gtinii i¢inde durum bildirilir

Sayfa4/5
Kontrol Eden /Onaylayan



i T glu Mah. Sanatkarlar Cad.
YILDIZ LABORATUVAR SIKAYET ve ITIRAZ oA Kartal ST ANBUL.

Test Analiz Aragtirma ve Damismanhk PROS EDURU T/F: 0216 517 56 06
Hizmetleri Ticaret Limited Sirketi E-posta: info@yildizkimya.com

5. EKLER

e F-55 Miisteri Oneri -Istek Sikayet Formu
6. DAGITIM

Genel Miidiir, Kalite Y6netim Temsilcisi
7. REVIZYONLAR

10.04.2020 tarihli Revizyon No:0 olan ilk yayindir.
27.02.2021 tarihli Revizyon No:1 Madda 4.6 eklendi. Madde 4.5 diizenlendi.
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