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1. AMAC, KAPSAM VE SORUMLULUKLAR

Bu prosedurun amaci; Polyak Eynez Analiz Laboratuvari hizmetleriyle ilgili olarak musteri
sikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi, c6zimlenmesi, tekrarinin 6nlenmesi ve musteri
memnuniyetinin artirilmasi icin bir politika ve sistem olusturmaktir.

Kapsam
Bu prosedur, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.9'a gore, ‘Sikayetler’ sartlarini
kapsar.

Sorumluluklar

Bu prosedurin takibinden Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur. Bu dokiimanda yer alan
sartlarin goérev, yetki ve sorumluluk cercevesinde uygulamasindan, tum laboratuvar
personeli sorumludur.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Sikayet

Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuclariyla ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik (TS EN ISO/IEC
17025 Madde 3.2)

itiraz

Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, Uygunluk degerlendirme kurulusuna
(Madde 2.5) veya akreditasyon kurulusuna (Madde 2.6), konuile ilgili olarak kurulusun almis
oldugu karari yeniden mitalaa etmesine yonelik talebi. (TS EN ISO/IEC 17000 Madde 6.4)

3. UYGULAMA

3.1 GENEL

Polyak Eynez buUnyesinde birimlerin, Polyak Eynez Analiz Laboratuvarindan aldiklari
laboratuvar faaliyetleri hizmetleri ile ilgili olarak sikayet ve itiraz yolu aciktir. ilgili prosedire
internet sitesi GUzerinden de (https://www.polyakeynez.com/tr/polyak-lab) ulasilabilir.

Analiz hizmeti alan birimler, asagidaki kanallari kullanarak sikayet ve itirazlarini iletebilirler:

Yazili bagvuru veya e-postaile

Telefon ile

Sosyal medya (WhatsApp, BiP, Telegram vb.)

YUlz ylze gérusmeler

LAB.FRM.040 Miisteri Memnuniyet Anketi Formu ile
Diger kanallar ile.

Musteri tarafindan gelen sikayet icin, LAB.FRM.074 Musteri Sikayet Formu doldurulmasi
istenerek sikayetin form ile génderilmesi saglanir. ilgili forma internet adresi Uzerinden
(https://www.polyakeynez.com/tr/polyak-lab) ulasilabilir ya da talep edilmesi durumunda
laboratuvar tarafindan génderilir.
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3.2 MUSTERiI SIKAYETLERININ KAYIT ALTINA ALINMASI, DEGERLENDIRILMESI VE

iZLENMESI

Polyak Eynez Analiz Laboratuvarinda musteriye verilen her tirli hizmet sonunda, musteri
tarafindan bildirilen tUm memnuniyetsizlikler, masteri sikayeti olarak kabul edilmektedir.
MUsteriden gelen yazili veya s6zli tum sikayetler ilgili Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan LAB.FRM.076 Miisteri Sikayetleri Kayit Formuna kaydedilir. Her bir sikdyet
numara ile kaydedilir, formdaki sira numarasi sikayet numarasi olarak belirlenerek sikayetin
izlenebilirligi bu numara Gzerinden saglanir.

Gelen musteri sikayetinin, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan laboratuvar faaliyetleriyle
ilgili olup olmadigi arastinlir. Mimkin olan her durumda, laboratuvar sikayeti
dederlendirmeye alarak, ilerleme ve sonucu sikayetciye sunmaktadir.

Sikayetlerin alinmasi, gecerli kilnmasi ve incelenmesine iliskin prosesin acgiklanmasi ve
sikdyete yonelik hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verilmesi, ¢ézumler icin
gerceklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve kaydedilmesi ve her
tarld uygun adimin atiimasinin gldvence altina alinmasi Kalite Yoénetim Temsilcisi
sorumlulugundadir ve asagida bulunan akis semasinda verilmistir.

Sikdyet c6zumlemesi 10 gunden fazla surmesi halinde musteriye ayni kanalla incelemenin
devam ettigi bilgisi tekrar verilir.

Bu prosedure konu sikayet ve itirazlarin gecerli kilinmasi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi
ile ilgili faaliyetler, gerekmesi halinde LAB.PR.017 Uygun Olmayan Is Prosediiriine gore
yurataldr.

Sikayetlerin gecerli kihlnmasi, incelenmesi ve sonuclandirilmasi asamalarinda, LAB.PR.001
Genel Gereklilikler Prosediiriine gore hareket edilir (Sikayetciye bildirilecek sonuglar,
sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir,
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan gézden gecirilir ve onaylanir).

Polyak Eynez Analiz Laboratuvar, sikayet ile ilgili tim dokumanlari kendi birimlerinde
LAB.PR.021 Kayitlarin Kontrolii Prosediriine gére saklamaktan sorumiudur.

Tum sikayetler, hizmet vyeterliligi ve iyilestirme firsatlari bakimindan, izleme ve
degerlendirme amaciyla, LAB.PR.026 Yonetimin Gozden Gecirmeleri Proseduiriine gore
gerceklestirilen Yonetimin Goézden Gegirme (YGG) toplantilarinda ayrica degerlendirilir.

Sikayetciye sikayetile ilgilidegerlendirmenin bittigine dair resmi yazi veya mail ile bildirimde
bulunur.
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Musteri Sikayeti
(LAB.FRM.074 Musteri Sikayet Formu)

1

Sikayetin Laboratuvar Tarafindan Kayit Altina

Alinmasi —
(LAB.FRM.076 Musteri Sikayetleri Kayit Formu)

(Kalite Yonetim Temsilcisi)

1

Sikayetin LAB.PR.016 Sikayetler Prosedurune Gére
Degerlendirilmesi ve Sonug¢ Baglanmasi

Musteriye Sikayetin Alinigi
Bilgisinin Verilmesi
(Kalite Yénetim Temsilcisi)

|

HAYIR EVET

Sikayetin
Sonuclandiriimasi
10 glinG gegecek mi ?

Misteriye Bilgilendirilmesi
(Kalite Yonetim Temsilcisi)

1

—— Sikayetin LAB.PR.017 Uygun Olmayan is
Prosedurine Gore Karara Baglanmasi

1

Sonucun Musteriye Bildirilmesi
(Kalite Yonetim Temsilcisi)

Sema 1. MUsteri Sikayeti Akis Semasi
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4. iLGIiLi DOKUMANLAR

LAB.PR.001 Genel Gereklilikler Prosedurt

LAB.PR.017 Uygun Olmayan Is Proseduru

LAB.PR.021 Kayitlarin KontrolG Prosedura
LAB.PR.026 Yonetimin G6zden Gegirmeleri Prosedurd

5. GOZDEN GECIiRME

Bu dokUuman, Polyak Eynez Analiz Laboratuvari tarafindan gerektiginde degistirilir.
Degisiklik olmamasi durumunda bile yilda 1 kez gézden gegirilir.

6. EKLER
LAB.FRM.040 Musteri Memnuniyet Anketi Formu

LAB.FRM.074 Musteri Sikayet Formu
LAB.FRM.076 Musteri Sikayetleri Kayit Formu
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