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1- AMAC:
Bu prosediiriin amaci, Baskent Is¢i Sagligi ve Is Giivenligi Cevre Olgiim Miih. Miisavirlik Egitim ve
Saglik Hizmetleri San. Tic. Ltd. Sti. miisterileri tarafindan gelen sikayet ve itirazlarin nasil

degerlendirileceginin agiklanmasini saglar.

2- KAPSAM

Miisteriden gelen sikayet ve itirazlarda uygulanacak faaliyetleri ve sorumlulari kapsar.

3- SORUMLULAR
Kalite Yonetim Temsilcisi, bu prosediiriin yiiriitiilmesinden sorumludur.
Tiim personel sikayet ve itiraz faaliyetleri ile tiim uygulamalari ve kayitlarin tutulmasindan

sorumludur.

4- TANIM ve KISALTMALAR

Miisteri: Mal ve hizmet talep eden kisi ya da kurulus.

Sikayet: Miisteriye verilen hizmet ile ilgili uygun olmayan islemlerin mevcudiyeti oldugu iddiasiyla
miisteri tarafindan iletilen bildirim.

Itiraz: Miisterinin sunulmus olan hizmet sonucunda olumlu ya da olumsuz kararlarin tekrar

degerlendirilmesi yoniindeki talebi.

5- UYGULAMA
e Deney raporundaki sonuglarina itiraz siiresi sonuglar miisteriye ulastigi tarih itibariyle 15
glindiir. Bu bilgi miisteriye Teklif Formu (FR 57) ekinde sunulmustur.
e Miisteri sunulan hizmet ile ilgili herhangi bir konuda sikayet ve itirazda bulunabilmesi igin
miisteri tarafindan www.baskentsaglik.com adresinde “Kurumsal” bashg: altinda
“dokiimanlar” kisminda yer alan Miisteri Sikayet ve Itiraz Kayit Formu (FR 40) doldurulur.

Sikayet ve Itiraz Prosediirii (PR 23) miisteriye sunulmak iizere www.baskentsaglik.com
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adresinde yer alir. Miisteri tarafindan doldurulan Miisteri Sikayet ve itiraz Kayit Formu (FR

40) info@baskentsaglik.com adresine mail olarak gonderilir. Bu bilgi miisteriye Teklif Formu
(FR 57) ekinde bildirilir. Sirket Miidiirti tarafindan sikayet ve itirazlar ilk degerlendirmenin
yapilmasi i¢in Kalite Yonetim Temsilcisine iletilir. Eger sikayet ya da itiraz miisteri tarafindan
personele bildirilmesi durumunda sikayeti alan personel tarafindan Miisteri Sikayet ve Itiraz
Kayit Formu (FR 40) doldurulur ve Kalite Yonetim Temsilcisi bilgilendirilir. Miisteri
tarafindan gelen sikayet ve itiraz dogrultusunda, Laboratuvar Midiirii, Kalite Yo6netim
Temsilcisi ve Sirket Miidiirii toplanarak sikayetin ve itirazin sorumlu olunan deney faaliyetleri
ile ilgili olup olmadigini1 degerlendirir. Sikayet ve itiraz sorumlu olunan deney faaliyetleri ile
ilgiliyse konu incelenerek degerlendirilir. Kalite Yonetim Temsilcisi miisteriyi sikayetin kabul
edildigini ve sonucun 1 hafta i¢inde miisteriye bildirilecegini mail yoluyla belirtir.

Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayetin kaynagi i¢in 5 Neden Metodolojisi kullanilarak
kok sebep analizi yapilir. Amag; miisterinin sikayetine sebebiyet veren en az 5 nedeni bulup
son nedenden baslaylp ilk nedene kadar tiim nedenler hakkinda iyilestirmeler
planlayabilmektir.

Sikayet ve itirazlarin degerlendirmesinde laboratuvar sorumlu olup, degerlendirme sonucunda
alinan kararlarin ayrimci faaliyetlere sebebiyet vermemesi igin sikayet ve itiraz konusu ile
ilgisi olmayan kisi tarafindan arastirilir ve onaylanir.

Sikayetin kaynagi Laboratuvar Midiirii, Kalite Yonetim Temsilcisi ve Sirket Miidiirii ise
sikayet ve itiraz disaridan hizmet alinarak degerlendirilir.

Sikayet ve itirazlar Kalite Yonetim Temsilcisi, Laboratuvar Midiiri ve Sirket Midiirii
tarafindan en ge¢ 1 hafta i¢inde degerlendirilerek s6z konusu sikayet ve itiraza ¢O6zim
uiretilebilmesi i¢in gerekli ¢aligmalar yerine getirilir. Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
sikayet ve itiraz i¢in alinan karar hakkinda miisteri telefon ya da mail ile bilgilendirilir. Alinan

karar miisteri tarafindan kabul edilirse miisterinin doldurmus oldugu Sikayet ve Itiraz Kayit
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Formu (FR 40) ile kayit altina almir. Ilgili form miisteriyi bilgilendirmek i¢in mail olarak
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan miisteriye gonderilir. Sikayet ve itiraz kapanmais olur.

e Miisteri tarafindan doldurulan Miisteri Sikayet ve Itiraz Kayit Formunda (FR 40) alman
kararlar hakkinda gerekli durumlarda diizeltici ve Onleyici faaliyet islemi baslatilir. Diizeltici
ve onleyici faaliyet islemleri Siirekli Iyilestirme Prosediiriine (PR 05) gore yiiriitiiliir.

e Miisteri Sikayet ve Itiraz Kayit Formu (FR 40) Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan saklanir.

5. PROSEDUR IS AKISI
Bu dokiimanin is akis1 yoktur.

6. REFERANSLAR
TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi i¢in Genel Gereklilikler

Madde 7.9

7. ILGILI DOKUMAN

Siirekli Iyilestirme Prosediirii (PR 05)

Miisteri Sikayet ve Itiraz Kayit Formu (FR 40)
Teklif Formu (FR 57)

8. REVIZYON DURUMU
Tablo 1. Revizyon Durumu Tablosu

Revizyon No. Revizyon Tarihi Revizyon Sebebi
20.11.2020-01 20.11.2020 TURKAK DENETIMI
16.06.2023-02 16.06.2023 TURKAK DENETIMI
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9. DOKUMAN DAGITIMI

Tablo 2. Dokiiman Dagitim Durumu

Revizyon No. Revizyon Tarihi Dokiiman1 Alan Personel Dokiimani Teslim
Adi1-Soyadi / Imza Alma Tarihi
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