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1. AMAC

Bu Prosediir, C.T. Laboratuvarinda herhangi bir kisiden gelen sikayetlerin alinmasi, incelenip degerlendirilmesi,
karar verilmesi ve gerektiginde duzeltici faaliyetlerin baslatilmasi ve hizmet kalitesinin arttiriimasini etkin olarak
gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil etmesi icin izlenecek yontemleri belirlemek amaciyla
hazirlanmustir.

2. KAPSAM

Bu Prosedir, tim misteri talep, 6neri ve sikayetlerini kapsar.
3. TANIMLAR VE KISALTMALAR
* C.T: Cevre Tesisleri

* Musteri: Laboratuvardan analiz hizmeti alan kisi/firma

4. SORUMLULUKLAR
Bu Prosediriin yuritilmesinden Laboratuvar Sefi ve Laboratuvar Kalite Yoneticisi sorumludur.
5. iLGiLi DOKUMANLAR
* LB-KSP-02: Laboratuvar Kayitlarin Kontroli Kalite Sistem Prosedurii
* LB-KSP-05: Musteriye Hizmet Kalite Sistem Prosediri
* LB-KSP-07: Uygun Olmayan Analiz isinin Kontrolii Kalite Sistem Prosediirii
* LB-KSP-08: Laboratuvar Diizeltici islemler Kalite Sistem Prosediirii
* LB-KSP-11: Laboratuvar Yonetim Gozden Gegirme Kalite Sistem Proseddiri

* FR-08 : Misteri Gorus, Talep ve Sikayet Formu

6. UYGULAMA

Bu prosediir ve FR-08 Misteri, Gorlis Talep ve Sikayet Formu, www.cosb.org.tr web sitesi lzerinden erisebilir
durumdadir.Mimkin olan her durumda, laboratuvar sikayeti kabul ettigini bildirip ve ilerleme raporlarini ve sonucu
resmi bildirimde sikayetciye bildirir. Sikayeti alan laboratuvar, sikayetin gecerli kilinmasi icin gereken tiim bilgileri bir

araya toplar.
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6.1. Hizmet Kalitesi ile ilgili Sikayetleri

Sikayet geldiginde, sikayeti alan tarafindan sikayetci Laboratuvar Sefine veya Laboratuvar Kalite Yoneticisine
yonlendirilir. Laboratuvar Kalite Yoneticisi, sikayetciye FR-08 Goris, Talep ve Sikayet Formunu doldurtur veya kendi
doldurarak kayit altina alir ve sikayeti degerlendirerek, gerekirse LB-KSP-07 Uygun Olmayan Analiz isinin Kontrolii Kalite
Sistem Prosediirline gore islem baslatilir.

6.2. Analiz Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

C.T. Laboratuvarinda analiz sonuglarini gosteren Analiz Raporlarina itiraz ve/veya sikayet geldiginde,
Laboratuvar Sefi ile Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir, uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda
LB-KSP-07 Uygun Olmayan Analiz isinin Kontrolii Kalite Sistem Prosediiriine goére islem yapilir. Degerlendirme
sonucunda, analiz tekrari gerekmeyen hususlari, Sikayetciye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

Analiz tekrari yapilmasi gerektiginde, LB-KSP-05 Miusteriye Hizmet Kalite Sistem Prosediiriine gore gerekli
dizenleme vyapildiktan sonra bildirilen tarihte, Laboratuvar Sefi gézetiminde ve misterinin katilimi ile analiz
laboratuvar sefi tarafindan veya ilk analizde yer almayan diger laborant tarafindan tekrarlanir. Analizde uygulanan
standart, analiz metodu ve analizlerde kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

Musteri ve Laboratuvar Sefi gbzetiminde yapilan analiz tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi
halinde, konu (ist amire bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar FR-08 Miisteri Gériis, Talep
ve Sikayet Formu (lizerine Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi
durumunda Musteri ile mutabik kalinacak baska bir Laboratuvarda, 3. itirazda ise Akreditasyon Kurumunun énerecegi
bir Laboratuvarda analiz tekrarlatilir, sonuca goére degerlendirme yapilir ve karara baglanir. Analiz licreti haksiz tarafga
karsilanir.

Yapilan tekrar analizlerinde, sonuglarinin farkh ¢cikmasi durumunda; ayni analizin uygulandigi diger hizmetlere
etkisi de diisiiniilerek LB-KSP-07 Uygun Olmayan Analiz isinin Kontrolii Kalite Sistem Prosediiriine gore islemler
uygulanir.

6.3. Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen Miisteri Sikayetleri

Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler Bélge Midirl, Laboratuvar Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sefi
tarafindan ele alinir. Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan LB-KSP-07 Uygun Olmayan Analiz Isinin Kontrolii Kalite
Sistem Prosediriine gore islem baslatilir. C6ziim konusunda Akreditasyon kurulusuna yazili olarak bilgi verilir.

6.4. Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Sikayetcinin Bilgilendirilmesi

C.T. Laboratuvarina gelen tiim sikayetlerin ¢éziimlenmesinde LB-KSP-08 Laboratuvar Diizeltici islemler Kalite
Sistem Prosediiriine gore diizeltici ve dnleyici islemler agilir ve sikayetin kék nedeninin giderilmesi saglanir. Sikayetin
durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda misteri yazili olarak bilgilendirilir. Sikayetin takibinden Laboratuvar
Kalite Yoneticisi sorumludur.
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Sikayetler konusundaki kayitlar Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan analiz edilir ve bu konusunda hedef

belirlenir. Sikayetleri yonetim tarafindan LB-KSP-11 Laboratuvar Yonetim Gozden Gegirme Kalite Sistem Prosedur

cercevesinde degerlendirilir.

Sikayetlere ait tim kayitlar; LB-KSP-02 Laboratuvar Kayitlarin Kontrolii Kalite Sistem Prosediiriine gore

saklanir.
7. REVIZYON TARIHCESI
Rev. No Rev. Tarihi Aciklamalar
0 25.09.2008 [k yaym
1) COSB-KSP-009 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Kalite Sistem
Prosediirii yerine COSB-KSP-040 Uygun Olmayan Analiz Isinin Kontrolii
1 10.08.2011 Kalite Sistem Prosediiriine atifta bulunulmustur.
2) Kalite Sefi/Personeli ifadeleri Laboratuvar Kalite Yoneticisi olarak
degistirilmistir.
Yeni hazirlanan COSB-KSP-043, COSB-KSP-048 ve COSB-KSP-050
2 05.06.2014 .
prosediirlerine atifta bulnulmustur.
*COSB-KSP-031 olan Dokiiman no degistirildi,
*' oqe . .o - o . . .
3 15.02.2017 ; ‘Ilgﬂ% dokiimanlar kisminda dokiiman nolar degistirildi, genelinde
degisiklikler yapildi.
*Madde 7 revizyon tarihgesi eklendi.
4 12.09 2018 Prosed}lrup a}dl ve icerigi Miisteri Sikayetleri yerine “ Sikayetler” olarak
revize edilmistir.
Madde 6.3 Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen
5 17.01.2020 Misteri Sikayetleri kisminda akreditasyon kurumundan gelen sikayetleri
degerlendirenlere Teknik Bélge Midir Yardimci da eklenmistir.
Sikayetler prosediiriiniin www.cosb.org.tr web sitesinde bulundugu
6 01.06.2022 aciklanmistir. Sikayetin amaci revize edilmistir.
o 6.2 maddesinde analizin tekrar1 diger personel veya laboratuvar sefi
tarafindan gerceklestirilecegi aciklanmistir.
Revizyon numarasi ve revizyon tarihindeki sorun diizeltildi.
7 13.05.2024 .. !
Hazirlayanlar ve onaylayanlar kismi giincellendi.
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