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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, borsamiz laboratuvarinin verdigi deney hizmeti ile iliskili olarak musterilerden
veya diger ilgililerden gelen sikayetlerin incelenmesi ve ¢6zlimlenmesi belirlenmesi icin bir sistem
olusturmaktir.

2. KAPSAM
Laboratuvarin hizmet alanindaki biitln sikayetleri kapsar.

3. REFERANSLAR
TS EN ISO/IEC 17025 Madde 7.9

4. TANIMLAR, KISALTMALAR

KYS: Kalite Yonetim Sorumlusu

GS: Genel Sekreter

LS: Laboratuvar Sorumlusu

NKRS: Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu

Sikayet/itiraz: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglari ile ilgili
olarak laboratuvara bildirdigi cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik

5. SORUMLULAR

Genel Sekreter, Kalite Yonetim Sorumlusu, Laboratuvar sorumlusu, Numune Kabul ve Raporlama
Sorumlusu

6. UYGULAMALAR

6.1 SIKAYETIN ALINMASI

Laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi prosediir, www.
kiziltepetb.org.tr web adresinde ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikdyetin alinmasindan
sonuglandiriimasina kadar gegen silirecin tiim asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve gizlilik
ilkelerine gore hareket etmesi saglanir. Misteriden laboratuvara gelen sikayetler s6zlii veya yazih
olabilmektedir.

Musteriler, mail adreslerine sikdyetlerini mail olarak yazarak,

Laboratuvar dokiiman sisteminde bulunan ve ilgili taraflara agik olan Sikdyet Kayit Formu 'nu
doldurarak, sikayetlerini yazili olarak iletebilmektedirler.

Sozli gerceklesen Musteri sikayetlerinde, Sikayet Kayit Formu’na sikayetginin adi- soyadi, telefon
numarasli, sikayetin alindigi tarih, sikayet gerekcesi, sikayeti kaydeden kisinin adi-soyadi islenir.
Form, KYS’ye iletilir.

6.2 SIKAYETIN DEGERLENDIRILMESi
Genel Sekreter, KYS, LS ve ilgili kisilerin katihmiyla yapilan toplanti ile sikayetin degerlendirilmesi

yapilir.

Hazirlayan
Kalite Yonetim
Sorumlusu

Onay
Genel Sekreter
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Yapilan degerlendirme sonucu sikayetin kabul edilip edilmemesine karar verilir. Eger sikayet kabul
edilmiyorsa, gerekgesi ile birlikte 10 is glini icinde misteri bilgilendirilmesi resmi yazi ile Borsa Genel
Sekreterligi tarafindan yapilir.

Degerlendirme sonucunda sikayet hakli bulunursa 10 is glinii icinde misteri bilgilendirilmesi resmi
yazl ile Genel Sekreterligi tarafindan yapilir. Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii uygulanir.
Dizeltici faaliyetin tamamlanmasina miteakip sonug konusunda musteri bilgilendirilmesi resmi yazi
ile Genel Sekreterligi tarafindan yapilir.

Sikayet ile ilgili yapilan tim yazismalarin bir kopyasi Sikayet Kayit Formu’nun ekinde saklanir.
Sikayetler, Sikayet Takip Listesi ile KYS tarafindan takip edilir. Sikayet Takip Listesi ‘nde ve Sikayet
Kayit Formu’nda yer alan, “Sikayet no” yil sonunda sifirlanarak yilbasinda “1” numarasi verilir.
Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete/itiraza konu laboratuvar faaliyetlerinde almayan
kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gbzden gegirilir ve onaylanmalidir.

6.3 AKIS SEMASI

Miisteri anketi Sozli E-posta Telefon

Sikayet ne sekilde iletilirse iletilsin Sikayet Kayit Formu ile

wll
Miisteri Sikayeti Lt alluti il Sikayet kaydi1 KYS’ye gonderilir.

v

Genel Sekreter, k5. 1.5 ve ilgili kisileriny
katilimiyla sikayet degerlendirir.

v

Sikayet kabul ILAY L Miisteriye G_enel Sekretgrlik.taqulpdan
edilebilir mi? sonug resmi yazi ile 10 is giinii iginde
bildirilir.
EVI.'Z'I'*
Uygun Olmayan . :?i‘? Kontrold l?rosedﬁrii e Miisteriye sikayet degerlendirme
uygulanir. KYS takibini yapar. Misteriye Genel| mmsp Diizeltici 3 sonucu Genel Sekreterlik tarafindan

Sekreterlik tarafindan resmi yazi ile 10 is giinii Faaliyet

. g resmi yazi ile bildirilir.
i¢inde durum bildirilir.
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7.KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kalite kayitlari, “Kayitlarin Kontroli Prosediiri” ne
gore muhafaza edilir.

8.REViZYON
Rev. Revizyon Rev. Yapilan Revizyon Nedeni
No Tarihi Madde
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

7. iLGiLi DOKUMANLAR

Kayitlarin Kontroli Prosediri

Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii
Sikayet Kayit Formu

Sikayet Takip Listesi




