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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediriin amaci, FEMKO Test laboratuvarinda gerceklestirilen tim faaliyetlerle ilgili sikayet ve itirazlari ele
alma ve ¢ozime ulastirmasinda uygulayacak yontemlerin tanimlanmasidir. Bu prosedir, FEMKO Test Laboratuvarinin
hizmetleri ve hizmet verdigi kuruluslar ilgili sikayet ve itirazlarin ele alinisi ve ¢ozimd ile ilgili hususlari kapsar.

2. SORUMLULUK

Genel Mudur
Laboratuvar MidUr
Laboratuvar Personeli
Kalite Yoneticisi

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Sikdyet: Laboratuvarin test hizmeti verdigi musterilerinin, FEMKO’ dan aldiklari hizmetlerden veya duyduklari
memnuniyetsizlikleri ile ilgili basvurularidir.

itiraz: Laboratuvarin test hizmeti verdigi musterilerinin, laboratuvarin almis oldugu kararlara karsi yaptiklari
basvurudur.

4, UYGULAMA
4.1 Sikayetin ve itirazin Alnmasi

Sikayetler ve itirazlar yazil olarak mesaj (WhatsApp, FEMKO web sitesi yardim vb.) veya e-posta yoluyla FEMKO’ ya
gonderilmesi esastir. S6zIU yapilan sikayetler ve itirazlar mutlaka yazili hale getirilmelidir. Sikayetler en azindan sikayet
edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikayetin acik ifadesi yer almalidir. Varsa sikayete ve itiraza iliskin kanit
niteligindeki evraklarda iletilmelidir.

Tum sikayet ve itirazlar 6ncelikle Laboratuvar Sikayet ve itiraz Listesi 'ne kaydedilir ve Kalite Yoneticisi tarafindan (kendisi
hakkinda degilse) takip edilir. (Kalite Yoneticisi hakkindaki sikayetler Genel Middr tarafindan takip edilir). Sikayetler ve
itirazlar ile ilgili tim bilgi, belge ve gériismeler Laboratuvar Sikayet ve itiraz Takip Formu ile birlikte saklanir.

4.2 Sikayetin ve itirazin Degerlendirilmesi

Kalite Yoneticisi sikayetin ve itirazin gecerliligini ve FEMKO’nun sorumlulugu altinda olma durumunu degerlendirir,
gerekli gbrmesi durumunda tarafsiz bir teknik personelden destek alir. Sikayet veya itiraz gecerli ve ya FEMKO Test
Laboratuvarinin sorumlu oldugu faaliyetler ile ilgili degilse sikayet/itiraz reddedilerek gerekgesi ile birlikte sikayet/itiraz
sahibine telefon veya e-posta yoluyla bilgilendirme yapilir.

Kanit niteliginde bilgi/belge bulunmayan, kanitlanamaz sikayetler/itirazlar reddedilir. Ancak diger durumlarda bir sikayet
veya itirazin bir karara baglanmasi icin gerekli olan tim bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasindan FEMKO sorumludur.

Sikayetin/itirazin ele alinmasi ve degerlendirilmesi slireclerinde sikayet konusu ile ilgili kisi(ler)in yer almamasina dikkat
edilir. Gerektiginde Genel Mudur veya Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet/itiraz ile ilgili islemleri yUritmek Uzere ilgili
birim yoneticisine havale edilmeksizin sikayet bizzat Genel Middr veya Kalite Yoneticisi tarafindan takip edilir.

Sikayet ve itirazlar degerlendirilirken ilk olarak daha 6nce FEMKO Test Laboratuvarina iletilen benzer sikayet/itirazlar ve
alinan aksiyonlar gézden gecirilir.
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FEMKO politikasina gore -uygulamada olanakli ise- sikayetlerin/itirazlarin basvurudan itibaren bir ay iginde
¢6zUmlenmesi esastir.

Basvurudan itibaren bir ay icinde ¢ézimlenmesi tamamlanamayan sikayet ve itiraz degerlendirme sirecleri ile ilgili,
belirtilen sre sonunda itiraz/sikdyet sahibine degerlendirme icin Kalite Yoneticisi tarafindan ilerleme raporu bildirilir.

Sikayet konusu incelenerek, sistematik olarak tekrarlayabilecek bir hatadan kaynakli ise Duzeltici Faaliyet etkinligi
baslatilir. Gerekli gérilmesi durumunda plan disi i¢ tetkik planlanabilir. Mevcut sikayet konusu ile ilgili ¢6zUm Uretilir.

FEMKO disindaki kisi ya da kuruluslardan bilgi/belge temini gerektiren sikayetler/itirazlar s6z konusu bilgi/belge temin
edildikten, test gerektiren sikayetler/itirazlar ise testin tamamlanmasindan itibaren bir ay icerisinde
sonuclandirilmalidir.

Laboratuvardan talep edilen deneylerle ilgili sonuclara dair itiraz basvurulari, Laboratuvar Midari tarafindan
degerlendirilir. Eger deney tekrari gerekmiyorsa, deney tekrari gerekmedigine dair goérisler Laboratuvar Sikayet ve
itiraz Takip Formu ile kayit altina alinarak basvuru sahibine gerekcesiyle birlikte bildirilir. Sayet deney tekrari
gerekiyorsa, deneyin tekrarlanacagl tarih, itiraz sahibin deney tekrarina refakat etme talebi olup olmadigl vb.
aciklamalar, yazili olarak bildirilir. itiraz sahibi deney tekrarina refakat etmek istemesi durumunda, bu talebini ve refakat
edecek personeli(lerini) yazili olarak FEMKO Test Laboratuvarina bildirmesi gerekmektedir. itiraz sahibi tarafindan yazil
olarak bildirilen ve itiraza konu deneye refakat edecek kisiler, FEMKO Test Laboratuvarinda gerceklestirilecek deney
tekrarinda belirtilen glin ve saatte hazir bulunmasi gerekmektedir.

Deney tekrari, kullanilabilecek durumda ise, dncelikle laboratuvardaki numune tizerinde yapilir. Ozelligi ve/veya miktari
itibariyle deney tekrari miimkin olmayan durumda ise, basvuru sahibinden yeni numune/mevcutsa sahit numune
istenir. Bundan sonraki islemler ilgili prosedirlere gére yuratalur.

4 3 Sikayetin Sonucunun Bildirimi

Sikayetlerin sonuclandiriimasi ve misteriye yazili geri bildirim yapilmasi Sikayet ve itiraz Takip Formu’ nun karar
kisminda belirtilerek Kalite Yoneticisi tarafindan gergeklestirilir.

4.4 ilgili Kisilerin Erisimi

Laboratuvarimiza gelen tiim sikayet ve itirazlarin nasil ele alinacaginin tanimlandigi bu prosediir ve bu prosediiriin
icerisinde ek olarak yer alan, ‘Ek: FEMKO Test Laboratuvari Miisteri Sikayet ve itiraz Akis Semasi” FEMKO resmi internet
sitesinde ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir.

5. ILGILI DOKUMANLAR

LL.07 Laboratuvar Sikayet ve itiraz Listesi
LF.25 Laboratuvar Sikayet ve itiraz Takip Formu
Ek: FEMKO Test Laboratuvari Miisteri Sikayet ve Itiraz Akis Semasi
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Ek: FEMKO Test Laboratuvari Miisteri Sikayet ve itiraz Akis Semasi

FEMKO Test Laboratuvari
Miisteri Sikayet ve itiraz Akis Semasi

Musteri Sikayeti

l

Laboratuvar Sikayet ve itiraz Listesine
kaydedilir

i

Sikayet/itiraz reddedilerek

gerekgesi ile birlikte Sikayet ve itirazin gegerliliginin
A .y Sl 47 , o
sikayet/itiraz sahibine telefon HAYIR ve FEMKO’nun sorumlulugu
veya e-posta yoluyla altinda olma durumu

bilgilendirme yapilir

EVET

Musteri sikayetinin LP.13 Laboratuvar Musteri
Sikdyet ve itiraz Prosediriine gore Laboratuvar
Sikdyet ve itiraz Takip Formu ile degerlendirilmesi
ve sonuca baglanmasi

|

Kalite Yoneticisi tarafindan

. S Sikayetin
ilerleme raporu bilgilendirmesi

oA - o +— JEE
sikdyet/itiraz sahibine telefon sonuglandiriimasi

veya e-posta yoluyla yapilir. EVET 1 ayi gececek HAYIR

l

Sikayetin LP.19 Laboratuvar Diizeltici
ve lyilestirici Faaliyet Prosediiriine gore
karara baglanmasi

Sonucun Musteriye Bildirilmesi
—
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REVIZYON NUMARASI

HCESI

YURURLUK TARIiHi
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Revizyon
Numarasi

Yururltk Tarihi

Revizyondan Etkilenen Baslik/Bolimler

Revizyon Acliklamasi

00

16.06.2021

ik Yayimlama

01

01.12.2022

4.4 [lgili Kisilerin Erisimi

,‘Laboratuvarimiza gelen tiim sikayet ve
itirazlarin -~ nasil  ele  alinacaginin
tanimlandigi  bu  prosediir ve bu
prosedlirtin icerisinde ek olarak yer alan,
‘Ek: FEMKO Test Laboratuvari Misteri
Sikayet ve ltiraz Akis Semasi”” FEMKO
resmi internet sitesinde ilgili taraflarin
erisimine sunulmaktadir.” tanimlamasi
yapildi.

Ek: FEMKO Test Laboratuvari Miisteri
Sikayet ve itiraz Akis Semasi olusturuldu

Hazirlayan

Onaylayan

Kalite Yoneticisi

Genel MUudir
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