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1 AMAC VE KAPSAM

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

2 YETKIi VE SORUMLULUKLAR

Numune Kabul ve Raporlama bolimii

3 UYGULAMA

3.1. Sikayetlerin Alinmasi

Sikayet sahipleri TORKU.LAB ’° a sikayetlerini tiim iletisim araglar1 (e-mail, telefon, fax, posta)
ile ulastirabilir. Laboratuvarimiza gelen miisterilerimiz numune kabul boliimiinde rahatlikla
ulasabilecekleri sekilde bulunan istek ve Sikayet Formunu (TORKU.LAB.FR.089)
doldurabilirler. Miisterilerimiz tarafindan doldurulan bu formlar yine ayni béliimde bulunan istek
sikayet kutusunda birikir. Her haftanin ilk is giinii KY tarafindan bu kutudan aliman formlar
Uygun Olmayan Hizmet Bildirim Formu (TORKU-LAB-FR-027)’na kayit edildikten sonra

degerlendirmeye alinir ve sikayetin alindig1 hususunda sikayet sahibini en ge¢ 7 is gilinii i¢inde

bilgilendirir.

3.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi
Sadece sikayet 6zelligi tasiyan bildirimler degerlendirilir. Istek 6zelligi tasiyan bildirimler ise

TORKULAB igin bir 1iyilestirme araci olarak kullanilir. Bu nedenle istekler KY tarafindan
degerlendirilerek Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisinda sunulur.

Alman sikayetlerin degerlendirilmesi KY tarafindan gerceklestirilir. KY gerekli gordiigii takdirde
sikayeti ilgilendiren boliimiin sorumlusunun goriisiinii alabilir. Sikayet hakkinda nihai karar LM
tarafindan verilir. LM, KY tarafindan Istek ve Sikayet Formunu (TORKU.LAB.FR.089) da
yapilan degerlendirmeleri g6z oOniinde bulundurarak formun sonug¢ boliimiinii doldurur ve
onaylar. LM gerektiginde personelden ilave bilgi ve degerlendirme talebinde bulunabilir.

LM tarafindan sikayetin yersiz bulunmasi1 durumunda KY tarafindan sikayet sahibi sikayetin
yersiz bulunma gerekgeleri ile birlikte bilgilendirilir.

LM tarafindan sikayet hakli bulundugu takdirde sikayetin ¢dziime ulastirilmasi igin Diizeltici

Faaliyet Prosediiriine (TORKU-LAB-P-006) gore gerekli faaliyetlerin baslatilmasindan KY

sorumludur. Sikayeti hakli bulunan sikayet sahibi KY tarafindan yapilmasi planlanan diizeltici

faaliyetler ile ilgili bilgilendirilir.



http://10.1.4.16/QDMS/QDMSNET/Document/DokumanGoruntuleme.aspx?ROWINDEX=1&PAGEINDEX=0&kod=TORKU-LAB-FR-027&revNo=0&Criteria=lgTnTxmwatmsFAaNsAoxuJzWHJnzSJaZZUE9Tte0%C3%9F%C3%9F%C3%9FZS57m5k1nJYW588eECaTdHKaWAVbiPIDEmWcsqlvUW3gjkP1yPZb2d4PoMjm%C3%9F%C3%9F%C3%9Fbdw%C3%9F%C3%9F%C3%9FSGiD%C3%9F%C3%9F%C3%9F80L0mrrGNia8a6CoohuYZEfCT3EOey%24%24%24sujmxN6O0QAF5R1p8tvmtGgwZlYhKRuEqOHwqkk%24%24%24pjcW%C3%9F%C3%9F%C3%9FKPk7Vzqq4lloOFbThuoHddM5Flzwn7lysQNeqL2Xzv0yJgsduBczaQhw2GA%3d%3d
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Sikayet sahibinin degerlendirme sonucu hakkinda bilgilendirilmesi sikayetin alindigina yonelik

bilgilendirilmesinden en ge¢ bes is gilinii icinde gerceklestirilir.

3.3. Sikayetlerin Kapatilmasi ve Izlenmesi
Sikayetin, yersiz olarak degerlendirilmesi durumunda degerlendirmeyi miiteakip, hakli olarak

degerlendirilmesi durumunda diizeltici faaliyetlerin tamamlanmasini1 miiteakip KY tarafindan
Uygun Olmayan Hizmet Bildirnm Formu (TORKU-LAB-FR-027) ile kayit altina alinarak
kapatilir.

Torku Laboratuvarlari i¢in sikayetler bir iyilestirme aracidir. Bu amagla sikayet sayilari, sikayet
konulari, sikayetci profili, sikayetler i¢in gergeklestirilen diizeltici faaliyetlerin etkinligi KY
tarafindan Uygun Olmayan Hizmet Takip Formu (TORKU-LAB-FR-027) ile

degerlendirilerek Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantisinda sunulur.

4. ILGILI DOKUMANLAR

DUZETICI FAALIYET PROSEDURU (TORKU-LAB-P-006 )

ISTEK VE SIKAYET FORMU (TORKU.LAB.FR.089)

UYGUN OLMAYAN HiZMET BILDiRiIM FORMU (TORKU-LAB-FR-027)
UYGUN OLMAYAN HIZMET TAKIP FORMU (TORKU-LAB-FR-027)
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