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1.0. AMAC

Bu prosediiriin amaci Kocaeli Il Kontrol Laboratuvar Midirliigi'nde, misterileri veya miisteri
temsilcileri ile taleplerine agiklik kazandirmalari ve yapilan isle ilgili laboratuvar performansini izlemeleri igin
diger musterilere karsi gizlili§i saglamak kosulu ile isbirligi ve iletisim metotlarini belirlemek ve KIKLAB'ta
misterilerden veya dider ilgililerden gelen sikayetlerin ¢dziimlenmesi igin politikanin belirlenmesi,
sikayetlerin incelenmesi, yapilacak dizeltici faaliyetlerle ilgili uygulanacak yontemin esaslarinin
belirlenmesidir.

2.0. KAPSAM
Kalite yénetim sistemimiz igerisindeki tlim fonksiyonlar kapsar.

3.0 SORUMLULAR

Kocaeli Il Kontrol Laboratuvar Miidiirii: Bu prosediirle ilgili her tirlii veriyi degerlendirme,
ozellikle miisteri memnuniyet ve/veya dederlendirmesini dikkate alir, misteri veya miisteri temsilcilerinin
laboratuvar performansini izleyebilmesi icin izin verir, gelen dnerileri alarak Kalite Yonetim Birimine iletir.

Kalite Yonetim Birimi: Miisteri sikayetlerini, memnuniyetlerini, dederlendirmelerini, onerilerini
kayit altina alir, dederlendirir, ilgili bélimlere ydnlendirir, sonucu takip eder, sonuctan musteriyi haberdar
eder.

Laboratuvar / birim sefleri: Kalite Yonetim Birimi tarafindan génderilen 6neri ve sikayet formu
dogrultusunda gerekenleri yapmak lzere dederlendirme yapar, ¢6ziim Onerilerini yazarak Kalite Yonetim
Birimi’ ne bildirir.

Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Sefi: Gelen onerileri alarak Kalite Yénetim Birimi’ ne
iletmek, Musteri ve/veya miisteri temsilcilerini bilgilendirmek

4.0. UYGULAMA

4.1. MUSTERIYE HIZMET

Musterilerle iletisim Yonetim, Kalite Yonetim Birimi Baskani ve Numune Kabul ve Rapor Diizenleme
Sefi tarafindan saglanir.

Her tiirlii misteri istekleri Miisteri istek Formu’na (KYS-FR-024) kayit edilir. Gelen her tiirli misteri
istedi ile ilgili bilgilerin (Teklifler, sbzlesmeler hari¢) bu forma kayit edilmesi glincel olarak saglanir.

Misteri Istek Formu'na (KYS-FR-024) kaydedilen miisteri istedi konusunda alinan karar en fazla 15
(onbes) is giini igerisinde istekte bulunulan misteriye yazil olarak bildirilir.

Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Sefligi her yil en az bir kez olmak kaydiyla Kocaeli il Kontrol
Laboratuvar Midirliga misterilerini tarayarak bir liste hazirlar. Bu misterilere Misteri Anket Formu (KYS-
FR-023) gonderilerek 15 giin iginde cevaplanarak geri iadesi istenir. Formdaki bilgiler KYB tarafindan
yonetimin gdzden gecirme toplantisinda yonetime sunulur. Yonetim bu bilgileri dederlendirir gerekli
faaliyetleri baslatir. Yonetim bu anket sonuglarini mevcut kalite sistemini iyilestirme firsati olarak gorir.
Miisterilerden gelen talepler ve teklifler, yapilan islerin ve analizlerin siirekli iyilestiriimesinde, yeni analiz
metotlarinin arastirimasinda ve analiz gesitliligimizin artirimasinda kullanilir.
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KIKLAB miisteri ile yapmis olduju sézlesme sonucu vermeyi taahhiit etmis oldugu hizmette
herhangi bir nedenle (hakli gerekce kosuldur) bir gecikme s6z konusu oldugunda, ilgili laboratuvar sefi
gecikmenin hakli gerekgesini yazili bir rapor halinde NKR’e iletir. NKR bu raporu misteriye mutlaka iletir. Bu
iletim gecikmenin tespit edildigi glin yapilir ve Miisteri Goriisme Kayit Formu (KYS-FR-072) ile kayit
altina alinir. 1kinci tarih icin misteriden mutlaka teyit alinir. Bu teyit misteri ile yapilan sdzlesme metnine
eklenir.

Eder misteri analize taniklik etmek isterse; ilgili laboratuvar sefinin belirledigi (is yogunlugunu
dikkate alarak) zamanda ve misterinin Sorumluluk Beyani'ni imzalamasi sartiyla analizi izleyebilir.

4.2. SIKAYETLER

KIKLAB'da miisterilerin sikayetlerini iletmeleri icin giris koridoruna sikayet kutusu konulmustur.
Isteyen miisterilerimiz isimlerini belirtmeden de sikayette bulunabilirler. Sikayet kutusu KYB tarafindan
haftada bir kez sikayet olup olmadigini belirlemek igin Sikayet Kutusu Kontrol Formu (KYS-FR-068) kontrol
edilir. Bunun disinda musteri sikayetlerini NKR Sefine de iletilebilir. Bu durumda da misteriye NKR gefi
tarafindan Masteri Sikayetleri Formu (KYS-FR-020) doldurtulur ve durum KYB'e haber verilir. Sikayet kutusu
giris koridorundadir. Ozel istek numunelerinde misterinin analiz sonucuna itiraz etmesi durumunda énce
yapilan hesaplamalar kontrol edilir. Hesaplamalarda herhangi bir hata yok ise analiz tekran yapilir. Resmi
kanaldan gelen numunelerin sahidi ise Kontrol Sube Midirligu tarafindan saklanir. Herhangi bir itiraz
durumunda bu sahit numuneler Kontrol Sube Midirligld tarafindan Bakanhidin belirledigi referans
laboratuvara gonderilir.

Hata var ise yeni rapor ile ilgili Miusteri Sikayetleri Formu, hata yok ise yalnizca ilgili Misteri
Sikayetleri Formu musteriye iletilir. Kalite Yonetim Birimi tarafindan sikayet kutusu en az haftada bir olmak
suretiyle takip edilir. Ayrica telefon ile yapilan goérismeler de Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Personeli
tarafindan tutanakla kayit altina alinir.

Gelen her tiirlii sikayet Musteri sikayet/leri Formu’na (KYS-FR-020) kaydedilir.

Kayit edilen sikayet iki isgiinii igerisinde KYB tarafindan gerektiginde yénetimin ve ilgili laboratuvar
biriminin temsilcisinin de katiimiyla sikayet politikasini cercevesinde degerlendirir.

Sikayet Politikasi

Miisterilerimizden gelen her tiirlii sikayet KIKLAB tarafindan degerlendirilip,
sonuclandirilip miisteriye iletilir.

Iigili sikayet (izerine alinan karar, sikayetin geldigi giin esas alinarak 15 (onbes) isgiinii icerisinde
ilgili misteriye sonug yazil olarak iletilir.

Miisteri sikayeti sonucu KIKLAB tarafindan gerekli gériildiigiinde Diizeltici Faaliyet
Prosediirii (KYS-PR-007) kapsaminda diizeltici faaliyetler baslatilir ve bu prosediir uyarinca
sonuclandirilir.

Diizeltici Faaliyetin sonucu, yénetime ve misteriye yazili olarak iletilir.

Masteri sikayetleri ile ilgili her tirlG kayit Kalite Yonetim Birimi tarafindan muhafaza edilir. Yénetim
Gozden Gegirme toplantisina veri olarak getirilir.
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Kalite Yonetim Birimi her yil en az bir kez miisteri memnuniyetini Misteri Anket Formu'nu (KYS-FR-
023) miisterilere doldurtarak élcer. Sonucu Yonetim Gdzden Gegirme Toplantisina getirir.

5.0. TANIMLAR ve KISALTMALAR
KYB: Kalite Yonetim Birimi
NKR: Numune kabul ve Rapor Diizenleme Sefligi
Miisteri: Laboratuvar hizmetlerinden yararlanmak isteyen her tiirlii 6zel, resmi kisi veya kurumlar.

6.0. ILGILI DOKUMANLAR
- Sikayet Politikasi
- Musteri istek formu (KYS-FR-024)
- Musteri anket formu (KYS-FR-023)
- Migsteri sikayet/leri formu (KYS-FR-020)
- Sikayet Kutusu Kontrol Formu (KYS-FR-068)
- Miisteri Goriisme Kayit Formu (KYS-FR-072)
- Diizeltici Faaliyet Prosediirii (KYS-PR-007)

7.0. KAYITLAR
Bu prosedir esnasinda olusturulan kayitlar, kayitlarin kontroli prosediiriine gore isleme alinir.
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