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1 AMAC VE KAPSAM

Bu prosediir, i¢c veya dis musterilerden gelebilecek test taleplerinin degerlendirilmesi ile gerceklestirilen
hizmetlere ait olmak lizere misteri sikayet, talep ve miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi ve takibi igin
yetki, yontem ve sorumluluklari belirlemektir.

2 YETKi VE SORUMLULUKLAR

Tim boélimler

3  UYGULAMA

3.1. Sikayetlerin Alinmasi

Sikayet sahipleri SARGEM ’ e sikayetlerini istek ve Sikayet Kutusu ve tiim iletisim araclari (e-mail, telefon, fax,
posta) ile ulastirabilir.

Laboratuvarimiza gelen musterilerimiz numune kabul bélimiinde rahatlikla ulasabilecekleri sekilde bulunan
istek ve Sikayet Formunu (F408-01) doldurabilirler. Miisterilerimiz tarafindan doldurulan bu formlar yine
ayni bolimde bulunan istek sikayet kutusunda birikir. Her haftanin ilk is giini KS tarafindan bu kutudan alinan
formlar Sikayet Takip Formu (F408-02) 'na kayit edildikten sonra degerlendirmeye alinir.

istek ve Sikayet Kutusu disinda diger iletisim araglari ile gelen tiim sikayetler, sikayetin ulastirildigi SARGEM
personeli tarafindan istek ve Sikayet Formu (F408-01) ile kayit altina alinir.

Sikayet sahibi veya sikayeti kayit altina alan SARGEM personeli tarafindan doldurulan tiim istek ve Sikayet
Formu (FR408-01) KS’ ye iletilir.

KS kendisine ulasan tiim sikayetlerin Sikayet Takip Formu (F408-02) ile takibinden sorumludur.

KS sikayetin alindigl hususunda sikayet sahibini en gec 7 is glinti icinde bilgilendirir.

3.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi
Sadece sikayet 6zelligi tasiyan bildirimler degerlendirilir. istek 6zelligi tasiyan bildirimler ise SARGEM igin bir

iyilestirme araci olarak kullanilir. Bu nedenle istekler KS tarafindan degerlendirilerek Yonetimin Gozden
Gegirmesi Toplantisinda sunulur.

Alinan sikayetlerin degerlendirilmesi KS tarafindan gergeklestirilir. KS gerekli gordiigli takdirde sikayeti
ilgilendiren bélimin sorumlusunun gorislina alabilir. Sikayet hakkinda nihai karar LM tarafindan verilir. LM, KS
tarafindan istek ve Sikayet Formunu (F408-01) da yapilan degerlendirmeleri gbz dniinde bulundurarak formun

sonug¢ bolimiini doldurur ve onaylar. LM gerektiginde personelden ilave bilgi ve degerlendirme talebinde

bulunabilir.
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LM tarafindan sikayetin yersiz bulunmasi durumunda KS tarafindan sikayet sahibi sikayetin yersiz bulunma
gerekgeleri ile birlikte bilgilendirilir.

LM tarafindan sikayet hakli bulundugu takdirde sikayetin ¢6ziime ulastiriimasi igin Diizeltici Faaliyet
Prosediiriine (PR411 ) gore gerekli faaliyetlerin baslatilmasindan KS sorumludur. Sikayeti hakli bulunan sikayet
sahibi KS tarafindan yapilmasi planlanan diizeltici faaliyetler ile ilgili bilgilendirilir.

Sikayet sahibinin degerlendirme sonucu hakkinda bilgilendirilmesi sikayetin alindigina  yo6nelik

bilgilendirilmesinden en geg bes is gini icinde gergeklestirilir. Sikdyetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu

laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

3.3.
Sikayetin, yersiz olarak degerlendirilmesi durumunda degerlendirmeyi miteakip, hakli olarak degerlendirilmesi

Sikayetlerin Kapatilmasi ve izlenmesi

durumunda duzeltici faaliyetlerin tamamlanmasini muteakip KS tarafindan Sikayet Takip Formu (F408-02) ile
kayit altina alinarak kapatilir.

SARGEM Laboratuvarlari icin sikayetler bir iyilestirme aracidir. Bu amagla sikayet sayilari, sikayet konulari,
sikayetci profili, sikayetler icin gergeklestirilen diizeltici faaliyetlerin etkinligi KS tarafindan istek ve Sikayet
Takip Listesi (L408-01) degerlendirilerek Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisinda sunulur.

4. iLGiLi DOKUMANLAR

PR411 Duizetici Faaliyet Prosediiri

F408-01 istek ve Sikayet Formu

F408-02 Sikayet Takip Formu

L408-01 istek ve Sikayet Takip Listesi

5. REVIZYON LISTESI

Revizyon No ilgili Madde Revizyon Nedeni Revizyon Tarihi
REV 01 3.2 Sikayete konu olan personel | 24.11.2023
ile ilgili bilgi girisi yapildi.
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