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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosedir, GDA miusterilerinden gelen sikayet ve itirazlarin dederlendirilip, ¢é6ziimlerin olusturulmasi ve

sonugtan musterilerin bilgilendirilmesini kapsar.

2. SORUMLULAR

Satis ve Pazarlama Sorumlusu: Misteri sikayet ve itirazlarini alip laboratuvar/muayene miudlrine

bildirmekten, “istek/Sikayet Bildirim Formu”nu doldurmaktan sorumludur.

Numune Kabul ve Raporlama Personeli: Miisteri sikayet ve itirazlarimi alip
laboratuvar/muayene miidiiriine bildirmekten, “Istek/Sikayet  Bildirim Formu”nu

doldurmaktan sorumliudur.

Kalite Giivence Sorumlusu (KGS): “istek/Sikayet Bildirim Formu" kayitlarinin saklanmasi ve takibinden

sorumludur.

Laboratuvar/Muayene Miidiirii: Misteriden gelen sikadyet ve itirazlan inceleyerek ¢ozimui icin ilgili

personelle geredinin yapilmasini saglamaktan, sikayet ve itirazlarin sonucunu takip etmekten sorumludur.

3. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulusun, gerceklestirilen faaliyetler ile ilgili olarak bildirdigi

memnuniyetsizlik ifadesidir.

itiraz: Herhangi bir kisi veya kurulusun, GDA’ya kurulusun almis oldugu karari yeniden mitalda etmesine

ybnelik talebidir.

Bildirim: Yazili veya s6zli olarak yapilan agiklama, beyan.

4. YONTEM VE UYGULAMALAR

GDA’da mudsterilerine sunulan hizmetlerle ilgili gelen sézlii ya da yazil sikayetler “istek/Sikayet Bildirim
Formu” ile kayit altina alinir. “istek/Sikayet Bildirim Formu” sikayet tarihine gére her yilin basinda

01’den baslayarak sira numarasi verilir ve "....... Takip Listesi” ile takip edilir.
Musteri ve hizmet alanlar sikayet ve itirazlarini;

e GDA’nin internet sitesinden (www.gda.com.tr — Kurumsal — Kalite) ‘istek/Sikayet Bildirim

Formu’'nu doldurarak,

e Telefon goriismeleri araciligiyla Satis ve Pazarlama Sorumlusu, Numune Kabul ve Raporlama

Sorumlusu ve/veya Laboratuvar/Muayene Mudiri’ne ileterek,
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e Miisteri memnuniyet anketi (www.gda.com.tr — Kurumsal — Kalite — Miisteri Memnuniyet

Anketi) gibi kanallar1 kullanarak iletebilirler.

Miisteri memnuniyet anketi disinda alinan tiim sikayet ve itirazlar “Istek/Sikayet Bildirim
Formu”’ ile kayit altina alinir ve Kalite Giivence Sorumlusu’na génderilir. Sikdyet, konusuna
gore, Kalite Giivence Sorumlusu ve ilgili birimin sorumlusu tarafindan bi¢cim ve icerik
bakimindan degerlendirilir. Sikayetin laboratuvar/muayene faaliyetleriyle ilgili olup olmadigi teyit edilir.
Mlsteriden gelen bildirimin sikdyet oldugu saptandiginda; mdisteri sikayetinin ortadan kaldirilmasi icin
uygun problem cézme teknikleri (beyin firtinasi ve/veya bes neden (5N)) kullanilarak sikayetin nedeni
tespit edilir. Misteri sikayetleri sonunda uygunsuzluk ya da hatanin GDA’dan kaynaklandigi tespit edildigi
durumlarda “Uygun Olmayan Isin Kontroli Prosediirii”’ne goére islem vyapilir ve “Dizeltici Faaliyet
Prosedliri”’ne goére dizeltici faaliyetler baslatilarak ilgili sikayetlerin ortadan kaldirilmasi saglanir. Bu
hatadan etkilenmis olan baska miusterilerin olup olmadigi kontrol edilir. Hatadan etkilenmis olan tim

musteriler bilgilendirilir ve gerekli faaliyetler yapilr.

Eder misteri GDA'nin yapmis oldugu hizmetler sonucunda maddi ve manevi olarak zarar gérmis ise ve
sorun GDA’dan kaynaklaniyor ise GDA’'nin yapmis oldugu 3. Taraf Mesleki Sorumluluk Sigortasi

kapsaminda miusterinin zarari karsilanir.

Muayene hizmetlerinde misterinin itiraz etmesi durumunda, itirazi Satis ve Pazarlama Sorumlusu ve/veya
Muayene Mudiri alir, “Istek/Sikayet Bildirim Formu”nu doldurur. Muayene Miduri ilgili sikdyeti muayene
sorumlusuna iletir, bu arada sikayeti alan, Muayene Mudurd, Kalite Glvence Sorumlusu ve muayene
sorumlusuyla konu dederlendirilir. Muayene Muduri konu ile ilgili kayitlarini kontrol eder. Problem GDA'’
dan kaynaklandigi takdirde “Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii’ne gére islem yapilir ve “Dizeltici
Faaliyet Prosediirii”ne gobre dizeltici faaliyetler baslatilir, bu hatadan etkilenmis olan baska musteriler de

varsa hepsi durumdan bilgilendirilir.

Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan karar, sikayete/itiraza konu laboratuvar/muayene
faaliyetlerinde yer almamis olan kisi/kigiler tarafindan verilir, gézden gecirilir ve onaylanir. Ornegin
Kimyasal Analiz Laboratuvari gérev alanindaki bir sikayeti/itirazi Kalite Giivence Sorumlusu (vekili
degilse) takip edebilir.

Musteri sikayetleri ile ilgili tim kayitlar Kalite Glvence Sorumlusu tarafindan muhafaza edilir ve bu
sikayetler "....... Takip Listesi” ile takip edilir. Laboratuvara misteriler tarafindan gelen sikayetler ya da
misterinin memnun olmadigi hususlar Kalite Glivence Sorumlusu tarafindan yil igerisinde hangi konularda
ve hangi birimlerde oldugu ve nasil bir dagihm izledigi konusunda dederlendiriime yapilarak “Sikayetler”
maddesi ile “Yonetimin Gdzden Gegirmesi Prosedlri” kapsaminda yapilan “Yénetimin Gozden Gegirme

Toplantisi”nin giindeminde yer alir ve degerlendirilerek yonetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve muisteri
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hizmetlerinin iyilestirilmesi, sikayetlerin yogunlastigi birimlerde hatalarin engellenmesi igin “lyilestirme ve

Misteriye Hizmet Prosediri” ya da “Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasi Prosediri”niin uygulanmasi saglanir.

Sikayetin alindigi ve degerlendiriimekte oldugu bilgisi, ayni kanalla 15 giinii gecmeyecek
sekilde en kisa siirede muhatabina bildirilir. Sikdyet ¢oziimlemesi 15 giinden fazla siirmesi
halinde miisteriye aym kanalla incelemenin devam ettigi bilgisi tekrar verilir. Misteriye sikayet
ve itiraz sonucu resmi bir yazi veya mail ile konu ile ilgili tarafsiz bir kisi tarafindan bildirilir ve geri donis
bildirim kayitlan ‘Istek/Sikayet Bildirim Formu’ (izerine kayit edilir. Laboratuvar sikayetleri ele alma
prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Tim mausterilerin sikayet ve itirazlar konusunda
bilgilenmeleri amaciyla bu prosediir ve "‘Istek/Sikayet Bildirim Formu’’ GDA'nin internet sitesinde

(www.gda.com.tr — Kurumsal — Kalite) yer alir. Misteri sikayeti dederlendirme slirecine iliskin proses ve

degerlendirme semasi asadida verilmistir.
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TS EN ISO/IEC 17020/17025 MUSTERI SIKAYET ve ITIRAZ AKISI

~ Tigili Taraf Ile
Iletisime Gegilmesi

Gegersiz

Yetkililer Sikayetlerin ve itirazlarin isleme konulmasi igin
-Tim GDA Laboratuvar/Muayene Midirl, Kalite Glivence Sorumlusu ve
Calisanlar ilgili Birim Sorumlusuna yo6nlendirme
Yetkililer Sikayetin ve Itirazin Alinmasi (Yazili, web sitesi, sézlii, elektronik, diger)
-Lab./Muayene ! ! ! !
Madara, So6zla Sikayetlerin Dogru Sekilde Yazili Hale Getirilmesi ve
_Satl?NT;é Sor. figili Taraf ile iletisim
-Sikayetlerin ve itirazlarin
Yetkililer gegerli kilnmasi
-KGS -Gerekli bilgilerin

- Lab./Muayene Madura
-Ilgili B6lim Sor.

v

toplanmasi
-GDA faaliyetleri ile
iliskisinin arastiriimasi

Sikayet/itiraz
l ¢6zimlenmistir

Gegerli

Yetkililer - GDA faaliyetinin belirlenmesine yonelik planlama
. "KGs -Gerekirse ilgili taraflar ile gizlilik kurallari iginde temas kurma K kabul
-ligili Birim Sor. -Teknik, gereklilikler (std. vb) ve idari acidan dederlendirmeler. arar kabu
—LabM/"IVItfayene -Kararin musteriye iletilmesi
aduru
l Karar red
Yetkililer -Kok neden ve tekrarini 6nleme
. -KGS -itiraza konu olan yanhshgin (hatanin) eksikligin dizeltilmesi / ¢dzimlenmesi
-Ilgili Birim Sor. -Itirazin etkilerinin incelenmesi
'LabM/ul\gE?UYene -Itiraz konusunun sistemde ve ciktilarinda degisiklik (gerekli ise isin tekrari dahil)

| v
. N Hedef belirleme,
§|I§ay|et/|t|ra; _________________________ > performans izleme,
gozumlenmistir egitim tespiti, YGG
girdisi
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5. ILGILI DOKUMANLAR/KAYNAKLAR VE EKLER
istek/Sikayet Bildirim Formu (GDA.FORM.064)

........ Takip Listesi (GDA.FORM.062)

Miisteri Memnuniyeti Anketi (GDA.FORM.063)
Dizeltici Faaliyet Prosedtirti (GDA.P.09)

Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii (GDA.P.07)
Kayitlarin KontrolU Prosedtirti (GDA.P.11)

Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosedtiri (GDA.P.13)
Iyilestirme ve Miisteriye Hizmet Prosediirii (GDA.P.08)

Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasi Prosedliri (GDA.P.26)

6. KAYITLAR

Misteri Sikayet ve Itirazlari Dederlendirilmesi Prosediirii’niin isletilmesi sonucu ortaya cikan kayitlar

“Kayitlarin Kontroll Prosedlirii”ne goére saklanir.

7. DAGITIM

Bu prosedur ilgili tim personele server/users/ortak/GDA Kalite Yénetim Doklimanlar dosyalari iginde PDF

formunda bildirilir.

8. REVizZYON

Revizyon . ... | Revizyon Yapilan . ,
NoO Revizyon Tarihi Madde Revizyon Nedeni
01 15.09.2012 Prosedlr yeniden yazilip, yayinlandi.
02 15.04.2013 2. Sorumlular kismi tanimlari degistirilmistir.
Prosedlrin amaci yazildi.
1 Laboratuvar Madiri’nin sorumlulugu duzeltilerek,
2' Laboratuvar Sorumlulari’nin sorumlulugu eklendi.
4' Istek/Sikayet Bildirim Formu ve Istek/Sikayet Takip Listesi
' Formu adlan dizeltildi. ‘MUsteri Sikayeti inceleme
03 29.04.2014 komisyonu’ ifadesi yerine KGS ifadesi getirildi.
6 Kayitlarin KGS tarafindan Misteri istek/Sikayet Dosyasi’'nda
7' saklanacadi yazildi.
' Prosedlrin, laboratuvar sorumlularina ve ydnetime
duyurulacadi bilgisi eklendi.
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04 24.03.2015 1,2,4,5,7 Prosedlir gozden gegirildi.
05 30.11.2015 2,4 Muayene Birimi ve Muayene Muduriu eklendi.
06 04.04.2016 4 Muayene hizmetinde itirazlar eklendi.
Itiraz ve bildirim tanimlar eklendi. itiraz konusuna
07 18.10.2016 1,2,3,4,6 eklemeler yapildi. Prosedir internet sitesine eklendi.
Prosediriin adi degistirildi.
08 15.03.2018 4 Misteri Sikayet ve itiraz Semasi eklendi.
TS EN ISO/IEC 17025:2017 standardi ile uyumlu hale
09 08.10.2019 3,4,5 getirildi.
27.04.2021-09.05.2021 tarihli TURKAK Akreditasyon
Yenileme Denetimi 24-a numarali uygunsuzluk faaliyeti
olarak prosedurun ilgili maddeleri, TS EN ISO/IEC
10 05.08.2021 2, 4ves 17025:2017 standardinin 7.9 Sikayetler maddesi
kapsaminda gbzden gegirilerek, gerekli dizenlemeler
yapildi.
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