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1 AMAC ve KAPSAM

Bu dokiiman, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.9'a gore, ‘Sikayetler’ sartlarini kapsar. Bu dokiimanin
amaci; BITAM Laboratuvar hizmetleriyle ilgili olarak misteri sikayetlerinin alinmasi, analiz edilmesi,
degerlendirilmesi, ¢dziimlenmesi, tekrarinin 6nlenmesi ve misteri memnuniyetinin artiriimasi igin bir politika ve
sistem olugturmaktir.

2 YETKi VE SORUMLULUK

Musteri sikayetlerinin degerlendirilmesi ve ¢6ziime kavusturulmasi igin politikalar olusturmaktan Kalite Yénetim
Sorumlusu (KYS) ve Merkez Mudiri (MM) sorumludur. Bu dokiimanda yer alan musteri gikayetleri ile ilgili
ylkimlaliklerin, gérev, yetki ve sorumluluk cercevesinde yerine getirilmesinden; tiim BITAM\Laboratuvarlar
personeli sorumludur.

3 TERIMLER VE TANIMLAR

Sikayet

Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veyassonuglariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi,
cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik.

itiraz

Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanu, Uygunluky degerlendirme kurulusuna veya akreditasyon
kurulusuna, konu ile ilgili olarak kurulusun almis‘eldugu karari yeniden mitalaa etmesine yonelik talebi.

4 UYGULAMA

4.1 Genel

Ozel veya tiizel kisilerin, kurdm Ve kurulustarin BITAM laboratuvarlarindan aldiklari laboratuvar faaliyetleri
hizmetleri ile birlikte digemkurumsal hizmetlerle ilgili olarak sikayet ve itiraz yolu agiktir. Musteri ve hizmet
alanlar, asagidaki kapallarrkullanarakSikayet ve itirazlarini iletebilirler:

a. Kamu laboratuvari olmasindan dolayi yasal, sikayet ve itiraz kanallari (CIMER, internet sitesi araciligiyla Bilgi
Edinme Hakki Kanununa gore dijital basvuru, yazili basvuru, e-posta)

b. Misteri memnuniyet anketi

c. Telefon, vb.

4.2 Miisteri Sikayetlerinin Kayit Altina Alinmasi

BITAM laboratuvarlarinda miisteriye verilen her tiirli hizmet sonunda, misteri tarafindan bildirilen tiim
memnuniyetsizlikler, misteri sikayeti olarak kabul edilmektedir. Miisteriden gelen yazili veya so6zlii tim sikayetler
ilgili laboratuvar birimi tarafindan Miusteri Sikayetleri Formuna (FR 709-01) kaydedilir. Her bir sikayet igin
Miisteri Sikayetleri Listesine (LS709-01)nolu formdaki sira numarasi sikdyet numarasi olarak belirlenir ve

sikayetin izlenebilirligi bu numara tzerinden saglanir.
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4.3 Sikayetin Alindiginin Bildirilmesi

Sikayetin alinmis oldugu misteriye veya sikayetgiye Kalite Yonetim Sorumlusu (KYS) tarafindan ayni giin basvuru
sekline gére ayni yolla (yazili, e-mail, telefon) bildirilir.

4.4 Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Sikayet, konusuna gore, ilgili laboratuvarin teknik ydnetimince bigim ve igerik bakimindan degerlendirilir.
Gerekirse, KYS ve MMY de katilabilir. Bu prosediire konu sikayet ve itirazlarin gecerli kilnmasi, incelenmesi ve
sonuglandiriimasi ile ilgili faaliyetler gerekmesi halinde Uygun Olmayan is Prosediiriine (PRS.710) gore yiiriitilir.
Prensip olarak, sikayetlerin gegerli killnmasi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi asamalarinda, Genel Gereklilikler
Prosediiriine(PRS401) (Tarafsizlik ve Gizlilik) gore hareket edilir (Sikayetgiye bildirilecek,sohuclar, sikdyete konu
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gecitilir ve onaylanir).

4.5 Sikayetlere Cevap Verme

Sikayete konu is ve islemle ilgili olarak yapilan faaliyetlerin sonucusmuhatabina en kisa stirede donulir. Sikayet
¢Ozlimlemesi 15 giinden fazla siirmesi halinde musteriye ayni kanalla‘(yazili, e-mail vb.)incelemenin devam ettigi
bilgisi tekrar verilir BITAM Laboratuvarlari, sikdyet ile ilgilistim dekimanlari kendi birimlerinde Kayitlarin
Kontrolii Prosediiriine (PRS 804) gore saklamaktan sorumludur.

4.6 Kararin Bildirilmesi

Sikayetler, alinan karar sonuglari ve faaliyet gortisleri sikayetciye ( yazili, e-mail vb.) olarak bildirilir. Sikayetlerin
sonuglart, ilgili birim sorumlusu ve personellere resmikanallar araciligi ile bildirilir.

4.7 Sikayetlerin Kapatilmasi ve izlenmesi

Sikayetin, yersiz olarak degerlénditilmesi durédmunda degerlendirmeyi miiteakip, hakli olarak degerlendirilmesi
durumunda diizeltici faaliyetlesin tamamlanmasini ve sikayetgi ¢6zim yollarindan tatmin oldugu an sikayet
kapatilir. Sikayetcinin~ sikayetigile “ilgili strecler sikayetciye Miisteri Anket Formu(FR709-02) kullanilarak
degerlendirilir ve®NKS tarafindan Miisteri Sikayetleri Formu (FR709-01) ile kayit altina alinarak kapatilir. BITAM
Laboratuvarlarnicimsikayetler bir iyilestirme aracidir. Bu amacgla sikayet sayilari, sikayet konulari, sikayetgi profili,
sikayetler icin “gerceklestirilen diizeltici faaliyetlerin etkinligi KYS tarafindan Miisteri Sikayetleri Formunda
(FR709-01) degerlendirilerek Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisinda sunulur.

5 ILGiki DOKUMANLAR

Genel Gereklilikler Prosediirii (PRS401)

Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PRS 804)

Uygun Olmayan is Prosediirii (PRS 710)

Miisteri Sikayetleri Formu (FR709-01)

Miisteri Anket Formu (FR709-02)

Miusteri Sikayetleri Listesi (LS709-01)
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6. REViZYON TARIHCESI
Sayfa Numarasi Revizyon No ilgili Madde Revizyon Nedeni Revizyon Tarihi




