MUSTERI SIKAYETLERiINi DEGERLENDIRME SURECI

Sikayetlerinizi s6zIl veya yazili olarak laboratuvarimiza iletebilirsiniz. Sire¢ asagidaki gibidir;

e Yazili olarak gelen sikayetler giktisi alinarak; s6zlii olarak gelen sikayetler icin 6ncelik sirasina
gore Misteri Temsilcisi tarafindan Kalite Yonetim Temsilcisi, Laboratuvar Teknik Mdr
Yardimcisi veya ilgili BolUm Sorumlusuna yonlendirilir ve kayit altina alinir.

o Sikayeti alan personel, sikayeti ‘FRM1-018 Mdsteri Sikayetlerini Degerlendirme Formu’nu
kullanarak yazili hale getirir ve ilgili yeri imzalar. ihtiyac olmasi halinde Kalite Yénetim
Temisilcisi tarafindan olayin daha iyi anlasiimasi icin misteri ile tekrar temasa gegcilir ve
sikayet yeniden kayit altina alinabilir.

e Sahada bulunan personel kendisine sozlii olarak yapilan sikayetleri yine FRM1-018 Misteri
Sikayetlerini Degerlendirme Formu’nu kullanarak doldurur ve misteriye onaylatir.

e Kayit altina alinan sikayetler Kalite Yonetim Temsilcisi’'ne yonlendirilir. Ulasan tim sikayetler
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilmek Gzere Laboratuvar Miduri’ne iletilir.

e Kayit altina alinan sikayetler 28 giin icinde degerlendirilir ve sonuclandirilir.

e Degerlendirilen sikayet laboratuvarin kusurlu veya kusursuz olduguna bakilmaksizin
musteriye bilgi verilir ve kayit altina alinir.

e UMS istanbul’dan kaynaklanan bir kusurun bulunmasi durumunda ‘SOP1-01-08 Diizeltici
Faaliyet Prosediiri’ne gore dizeltici faaliyet baslatilir.

Yapilan kalibrasyonun kalitesi de dahil laboratuvarda verilen her tirli hizmet ile ilgili mUsteri
sikayetleri Laboratuvar Miduri tarafindan dncelikle degerlendirilir. Kalibrasyon sonuclarina yonelik
sikayetlerde, Laboratuvar Mdur(, Laboratuvar Miduri Teknik Yardimcisi, Kalite Yonetim Temsilcisi,
ilgili B6lim Sorumlusu ve kalibrasyonu gergeklestiren kisi de degerlendirmeye dahil edilir. Bu
degerlendirme sonucunda gerekli gorilirse, ‘SOP1-01-08 Diizeltici Faaliyet Prosediiri’ne gore
dizeltici faaliyet baslatilir. Diizeltici faaliyet, uygunsuzlugun tekrari ihtimaline karsilik veya bu
uygunsuzluk sonucunda olusabilecek kayiplarin biiyik olabilecegi diistintilen durumlarda baslatilr.

Musteri sikayetinin, sertifikadaki bilgilerin yanlis yazildigi yéniinde olmasi durumunda, ‘SOP1-03-02
Sonuglarin Rapor Haline Getirilmesi Prosediird’ uygulanir.

Kalibrasyon sonuglari ile ilgili yapilan sikayetlerde, cihaza tekrarlama kalibrasyonu yapilabilmesi icin;
kalibrasyon tarihi, kalibrasyon bedeli 6deme sartlari, kalibrasyon islemine katilim sartlari, misterinin
yasal haklari vb. bilgiler Laboratuvar Midiri tarafindan olusturulur ve bu bilgiler misteriye Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan yazili olarak iletilir.

Sikayet konusu cihaz, misterinin sikayet yazisi ile beraber Misteri Temsilcisi tarafindan kabul edilir.
Sikayet konusu cihaza, ayni laboratuvar sartlarinda, ayni metot, ayni kisi, ayni referans cihazlarla
tekrar kalibrasyon islemi uygulanir. Sikayet konusu cihaz lizerinde yapilan incelemede, misterinin
cihazi uygun sartlarda korumadigi, ayar mekanizmalarina midahale ettigi, gdnderilen cihazin sikayet
edilen kalibrasyon sonuglarina ait cihaz olmadigi gibi durumlarda tekrarlama kalibrasyonu
uygulanmaz ve gerekgesi yazili olarak Kalite Yonetim Temisilcisi tarafindan musteriye iletilir.



Musterinin tekrarlama kalibrasyon islemine katilim istegi varsa, bu kabul edilir ve dl¢ciimlere tanik
olmasi saglanir. Bu durumda Kalite Yonetim Temsilcisi, tekrarlama kalibrasyonu siiresince misteriye
eslik eder. Musteri yerinde yapilan tekrarlama kalibrasyonlarinda Laboratuvar Temsilcisi veya
Laboratuvar Mudiri Teknik Yardimcisi ve ilgili Bolim Sorumlusu da bulunur. Misterinin laboratuvara
girmesi, ‘SOP1-01-05 Musteriye Hizmet Prosediirii’ne gore gergeklestirilir. Misterinin belirtilen
tarihte laboratuvara gelmemesi halinde, bu konuda yeni bir tarih belirlenmesi icin misteri ile irtibata
gecilir. Misterinin bu isteginden vazgecmesi halinde, misteri olmaksizin tekrarlama kalibrasyonu

yapilir.

Sikayet sonucu yapilan tekrarlama kalibrasyon sonuclari, kalibrasyonu gerceklestiren kisi tarafindan
ilgili kalibrasyon kayit formuna islenir ve kalibrasyona katilanlar tarafindan imzalanir.

Yapilan tekrarlama kalibrasyonu sirasinda herhangi bir anlasmazlik cikmasi durumunda, kalibrasyon
islemi durdurulur, konu Laboratuvar Miidiirii ve Bélim Sorumlusu ile degerlendirilir. isleme devam
edilip edilmeyecegi konusunda msteri ile ortak bir karara varilir. Misterinin devam edilmesini
istememesi halinde bu durum yazili kayit altina alinir ve laboratuvarin bu islem icin belirledigi ticret
miusteriden tahsil edilir. Kalibrasyon isleminde sonuglarin degismemesi durumunda misteriden
tekrar kalibrasyon bedeli alinir. Musterinin hakl olmasi durumunda ve kabul etmesi halinde yeni bir
kalibrasyon sertifikasi diizenlenir ve herhangi bir licret talep edilmez.

Mausteri, bu olaydan kaynaklanan magduriyetinin de oldugunu iddia ediyor ve karsilanmasini
istiyorsa, bunu yazili olarak laboratuvara iletir. Misteri magduriyetinin belirlenmesi ve giderilmesi
icin Mesleki Sorumluluk Sigortasi kapsaminda sézlesme yapilan ilgili sigorta sirketine haber verilir.

Tekrarlama kalibrasyonu sonucunda, dl¢ciim sonuglarinin kalibrasyon sertifikasi degisikligi
gerektirmedigi durumlarda, bir 6nceki kalibrasyon sonucu gegerlidir. Bu durumda tekrarlama
kalibrasyonuna ait 6l¢iim sonuglari, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan misteriye génderilen cevap
yazisina eklenir.

Tekrarlama kalibrasyon sonucunun farkli cikmasi durumunda ‘SOP1-03-01 Kalibrasyon Sonuglarinin
Kalitesinin Temini Prosedird’, bu durumun olusmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve
ortadan kaldirmak icin ‘SOP1-01-08 Diizeltici Faaliyet Prosediirl’ ve ortaya ¢ikan uygunsuzlugun, ayni
kalibrasyon prosediiriiniin uygulandigi diger cihazlara olan etkisi konusunda ise ‘SOP1-01-07 Uygun
Olmayan Kalibrasyon isinin Kontrolii Prosediirii’ Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan uygulanir.

Miisteri, tekrarlama kalibrasyon sonuglarina itiraz etmesi durumunda TURKAK’a basvuruda bulunur.
TURKAK akredite edilmis bir baska laboratuvari hakem olarak tayin eder ve ayni kalibrasyon burada
tekrarlanir. Sonucun degismemesi durumunda yapilan tim masraflar musteri tarafindan karsilanir.
Madsterinin hakli olmasi halinde, bu olaydan kaynaklanan magduriyetinin de oldugunu iddia ediyor ve
karsilanmasini istiyorsa, bunu yazili olarak laboratuvara iletir. Misteri magduriyetinin belirlenmesi ve
giderilmesi icin Mesleki Sorumluluk Sigortasi kapsaminda s6zlesme yapilan ilgili sigorta sirketine
haber verilir.



