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1. AMAC

Bu prosedurin amaci, musterilerden ve diger ilgililerden gelen itiraz ve sikayetleri ¢ézimlemek konusunda yéntem

olusturmaktir.

2. KAPSAM

Bu prosedur musteriden ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz veya sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi igin

bagimsizlik, tarafsizlik ve durustlik prensiplerine uygun olarak gerekli tim faaliyetleri kapsar.

3. REFERANSLAR

PR-K-05 Y6netimin Sorumlulugu Proseduri
PR-K-03 Duzeltici Faaliyet Proseduri
F-K-51 Toplanti Tutanagi

F-K-10 Sikayet ve itiraz Formu

L-K-04 Sikayet ve itiraz Takip Listesi

GT-17 Sikayet ve itiraz Kurulu Gérev Tanimi

4. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi/lkurumdan muayene kurulusuna, is hijyen laboratuvarina ya da akreditasyon kuruluguna

memnuniyetsizlik ifadesidir.

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili siireclerde alinmis olunan bir kararin

tekrar dikkate alinmasi yénundeki talebidir.

Sikayet ve itiraz Kurulu: Yénetim Kurulu Bagkani, Kalite Miidiirli, Laboratuvar Midiirii ve ilgili Blim Muidiiriinden

olusan minimum 3 kisinin katildigi bir kuruldur. Sikayet/itiraza taraf olan personel bu kurulda gérevlendiriimez.

5. SORUMLULUKLAR VE PERSONEL

Bu prosedir kapsaminda sikayet ve itirazlarin alinmasindan tim personel, takibinin yapilmasindan Kalite Madurd,

gerekli ¢dzUmlerin belirlenip uygulanmasindan sikayet ve itiraz kurulu sorumludur.

Dijital olarak dagitilan dokiimanlar kirmizi “Kontrollii Kopya” kasesi olmadan basildiginda sadece “Bilgi igin”
kullanilabilir. Dagitimi takip altinda degildir.




Dokiman No PR-K-04

DEGERLENDIRILMESI Yayin Tarihi 07.09.2021

F{'ﬁj SIKAYET VE IiTIRAZLARIN [ sa 21

MAViBEYAZ PROSEDURU Revizyon No 02

Revizyon Tarihi | 01.09.2023

6. PROSEDUR

MAVIBEYAZ Teknik Kontrol Kalibrasyon ve is Hijyen Laboratuvari, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu

dokiimani musteri ya da ilgili taraflarin erisimine Web sayfasinda sunmaktadir.

Yuratilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tirll itiraz ve sikayetler saha personeli, posta, faks, elden veya
www.mavibeyaz.org web adresi aracilidi ile e-posta yoluyla veya s6zll olarak yapilabilir. Tarafimiza ulasan itiraz ve
sikayetleri alan MAVIBEYAZ Teknik Kontrol Kalibrasyon ve is Hijyen Laboratuvari personeli bu konuyu Kalite

Madurd’ne iletir.

6.1 LABORATUVAR ILE ILGILI SIKAYETLER

6.1.1 Misteri memnuniyet anketlerinde belirtilen olumsuzluklar da sikayet olarak degerlendirilir. (Miisteri memnuniyeti
%40tan az olmasi durumu)

6.1.2 Kalite Mudlri sikayeti Laboratuvar Miidirii veya llgili Bolim Midiri ile birlikte degerlendirir. Diizeltici faaliyet
gerektiren durumlarda Dulzeltici Faaliyet Prosedurd’ ne gore islem yapllir.

6.1.3 Duzeltici faaliyet gerektirmeyen durumlarda, hakli bulunan mdugsteri sikayetleri, ilgili kisiye iletilerek gerekli
duzeltmenin yapilmasi saglanir. Bu durumun takibi Kalite Maduri tarafindan yapilir.

6.1.4 Gerektiginde, Kalite Muduru ve sikayetle ilgili kisi, sikayeti inceleyerek gerekli céztmleri olusturur.

6.1.5 Mdusterilerden alinan tim sikayetler, en kisa stre igerisinde sonuglandirilarak musterilere bilgi verilir.

6.1.6 Mulsteri sikayetleri PR-K-05 Yoénetimin Sorumlulugu Prosediriine goére Yonetim Gdzden Gegirme

Toplantilarinda degerlendirilir.

Sikayet/itiraz Kalite Midirl tarafindan incelenerek MAVIBEYAZ Teknik Kontrol Kalibrasyon ve s Hijyen
Laboratuvarr’nin hizmetleri ile ilgili olup olmadidi degerlendirilir. Eger sikayet/itiraz bizim faaliyetlerimiz ile ilgili degil ise
bu ilgili taraflara resmi yazi ile bildirilir. MAVIBEYAZ Teknik Kontrol Kalibrasyon ve is Hijyen Laboratuvarr'nin faaliyetleri
ile ilgili ise sikayet ve itiraz kuruluna iletilir.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tiim agamalarinda gérisleri alinan kisiler
bagimsizlik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine gére hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir

uygulama yapmamalidirlar.

MAVIBEYAZ Teknik Kontrol Kalibrasyon ve is Hijyen Laboratuvar’na ulasan tim sikayet/itirazlar Kalite Mudiri
Tarafindan “Sikayet ve itiraz Takip Listesi’ne kaydedilerek takibi yapilir.

6.2 PERIYODIK MUAYENE BOLUMU iLE iLGILI SIKAYET VE iTIRAZLAR

Sikayet/itiraz Kalite Mudiirii, tarafindan incelenerek MAVIBEYAZ Teknik Kontrol Kalibrasyon ve Is Hijyen

Laboratuvarrnin hizmetleri ile ilgili olup olmadigi degerlendirilir. Eger sikayet/itiraz bizim faaliyetlerimiz ile ilgili degil ise
Dijital olarak dagitilan dokiimanlar kirmizi “Kontrollii Kopya” kasesi olmadan basildiginda sadece “Bilgi igin”
kullanilabilir. Dagitimi takip altinda degildir.
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bu ilgili taraflara resmi yazi ile bildirilir. MAVIBEYAZ Teknik Kontrol Kalibrasyon ve is Hijyen Laboratuvari’'nin faaliyetleri
ile ilgili ise sikayet ve itiraz kuruluna iletilir.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tim asamalarinda gérisleri alinan kisiler
bagimsizlik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir

uygulama yapmamalidirlar.

MAVIBEYAZ Teknik Kontrol Kalibrasyon ve is Hijyen Laboratuvar’na ulasan tim sikayet/itirazlar Kalite Midari
Tarafindan “Sikayet ve itiraz Takip Listesi’ne kaydedilerek takibi yapilir.

6.2.1 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

MAVIBEYAZ Teknik Kontrol Kalibrasyon ve Is Hijyen Laboratuvari’na yapilan sikayetler internet sayfasindan erisime
aciimis olan F-K-10 Sikayet ve itiraz Formu ile elektronik ortamda ya da sikayeti alan personel veya Kalite Midiirii
tarafindan “F-K-10 Sikayet ve itiraz Formu” ile kayit altina alinir. Sikayetler, sikayete sebep olan durumla ilgisi
olmayan ve konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte olan MAVIBEYAZ Teknik Kontrol Kalibrasyon ve is Hijyen
Laboratuvari personellerinden olusturulan “Sikayet/itiraz” Kurulu tarafindan degerlendirilir. Sikayetin degerlendiriimesi
icin sikayetten bagimsiz en az 3 kisi olacak sekilde Sikayet ve itiraz kurulu Uyeleri davet edilir ve sikayeti

degerlendirerek karar almalari istenir.

ilgili kurul sikayet sahibi ile temas kurarak sikayet hakkinda detayli bilgiyi alir ve sikayetin giderilmesi icin gerekli faaliyeti
yapar. Sikayet/itiraz Kurulu sikayete iliskin yapilacak galigmalari ve alinan kararlari “F-K-51 Toplanti Tutanag@” ile kayit
altina alir. Sikayetin degerlendirme sonucu hakkinda sikayet sahibine aksi bir talep olmadigi sirece 7 gin igerisinde
yazih bilgi iletilir. Sikayet kurum/kurulus Uzerinden belirli bir termin tarihinde geri donus istenerek iletiimis ise yazili bilgi
icin ilgili sure dikkate alinir. Kalite Miduri' nin yetki seviyesi Gizerinde sikayet olmasi durumunda s6z konusu sikayetin
degerlendiriimesi icin sikayete konu olan kisilerden bagimsiz st yonetimden en az 3 kisi davet edilir ve sire¢ ayni
sekilde devam ettirilir. Degerlendirme sonucunda Duzeltici Faaliyet baglatilmasina karar verilebilir, eger bdyle bir karar
alinir ise PR-K-03 Duzeltici Faaliyet Prosediriine uygun olarak faaliyet takibe alinir.

Sikayetin degerlendiriimesi, gerekli DOF’iin baslatiimasi, kapatiimasi, uygulama sonuglari vs. gibi asamalari igeren
surecin takibi Kalite MadurQ tarafindan yaratuldr.

Sikayete ybnelik baslatilan ¢alismalar tamamlandiktan sonra Kalite Miid(rii tarafindan sikayet sahibine yazili bilgi verilir.

X9

Miigterinin gerceklestirilen faaliyet hakkindaki onayi F-K-51 Toplanti Tutanagi” ile kayit altina alinir.

6.2.2 itirazlarin Degerlendirilmesi

MAVIBEYAZ Teknik Kontrol Kalibrasyon ve is Hijyen Laboratuvar’na yapilan itirazlar internet sayfasindan erisime
acilmis olan F-K-10 Sikayet ve itiraz Formu ile elektronik ortamda veya Kalite Midiri tarafindan “F-K-10 Sikayet ve
itiraz Formu” ile kayit altina alinir. itirazlar, itiraza sebep olan durumla ilgisi olmayan ve konuyu degerlendirebilecek
yetkinlikte olan MAVIBEYAZ Teknik Kontrol Kalibrasyon ve Is Hijyen Laboratuvari personellerinden olusturulan
“Sikayet/itiraz” Kurulu tarafindan degerlendirilir. itirazin degerlendiriimesi icin itiraza sebep olan durumdan bagimsiz en
az 3 kisi olacak sekilde Sikayet ve itiraz kurulu (iyeleri davet edilir ve itirazi degerlendirerek karar almalari istenir. itirazin

kabul edilme siiresi itiraza konu karar tarihinden itibaren 30 giindiir. Sikayet ve itiraz Kurulu itirazlar degerlendirmek
Dijital olarak dagitilan dokiimanlar kirmizi “Kontrollii Kopya” kasesi olmadan basildiginda sadece “Bilgi igin”
kullanilabilir. Dagitimi takip altinda degildir.
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lizere en geg 15 giin igerisinde toplanarak konuyu goérisir. Gerek duyulmasi halinde Sikayet ve Itiraz Kurulu konuyla
ilgili uzmanlardan ve/veya anlagsmazliya digen taraflardan bilgi ve yardim alabilir. itiraz igin uygun gérilen kararin
ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa agiimis dizeltici faaliyetin sonuglari en ge¢ 10 is glini iginde itiraz sahibine
yazili olarak bildirilir. Bildirilen karar itiraz sahibi tarafindan tatmin edici bulunmuyorsa nedenlerini aciklayici olarak
yazdi§i dilekgesini, kendisine kararin bildiriminden 5 is giinii icerisinde MAVIBEYAZ Teknik Kontrol Kalibrasyon ve Is
Hijyen Laboratuvarrna tekrar sunar. Sikayet/itiraz Kurulunun almis oldugu karara istinaden yapilan yeni itirazin
gérisilmesi ve karara baglanmasi igin Sikayet/itiraz Kurulu tekrar bir toplanti giindemi olusturarak nihai karar alir ve 3
is glinii igerisinde itiraz sahibine bildirilir. Sikayet/itiraz Kurulu itiraza iliskin yapilacak calismalari ve alinan kararlari “F-

K-51 Toplanti Tutanagi”ile kayit altina alir ve kayitlar saklanir.
Alinan kararlar ve tutulan kayitlar Yonetimi Gézden Gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.

6.2.3 Miisterinin Sikayetini Siirdiirmesi
Yapilan gikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara, yapilan tim ¢alismalara ragmen sikayet/itirazin surdirilmesi ve dogacak
uyusmazliklarin ¢dzimi igin yasal olarak Tirkiye'nin is Mahkemeleri yetkilidir. Kanuni yasal merciler araciligi ile

tarafimiza ulasan itiraz sikayetler Yonetim Kurulu Baskani yetkisinde takip edilir.
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