SIKAYET SURECI

Ozel veya tiizel kisilerin, kurum ve kuruluglarin BILTEM laboratuvarlarindan aldiklari laboratuvar faaliyetleri hizmetleri ile birlikte diger kurumsal hizmetlerle ilgili
olarak sikayet ve itiraz yolu agiktir. Misteri ve hizmet alanlar, agagidaki kanallari kullanarak Sikayet ve itirazlarini iletebilirler:

e Kamu laboratuvari olmasindan dolay! yasal, sikayet ve itiraz kanallari (CIMER, BILTEM internet sitesi araciligiyla Bilgi Edinme Hakki Kanununa gére dijital
basvuru, yazili bagvuru, e-posta vb.)
o Musteri memnuniyet anketi
o Telefon, faks vb.
e Sosyal medya
e YUz ylze gérugmeler
e Diger

U

Sikayetin alindigi ve degerlendiriimekte oldugu bilgisi, ayni kanalla kanuni cevap siresi olan 15 giinii gegmeyecek sekilde en kisa stirede muhatabina bildirilir.
Sikayet, konusuna gore, ilgili laboratuvarin teknik personeli, kalite yoneticisi ve laboratuvar muduri bigim ve igcerik bakimindan degerlendirilir.Bu prosedire
konu sikayet ve itirazlarin gegerli kilinmasi, incelenmesi ve sonuglandirimasi ile ilgili faaliyetler, gerekmesi halinde P 710 Uygun Olmayan s Prosediiriine

gore yuratuldr.

U

Miisteriden gelen yazili veya s6zlii tiim sikayetler ilgili laboratuvar birimi tarafindan elektronik ortamda BILTEM ig aginda F 709-01 Miisteri Sikayetleri
Formuna istekler ise F 709-02 istek Formuna kaydedilir. Her bir sikayet icin F 709-01 Miisteri Sikayetleri Formuna formdaki sira numarasi sikdyet numarasi
olarak belirlenir ve sikayetin izlenebilirligi bu numara tizerinden saglanir.

U

Sikayet ¢ozimlemesi 15 ginden fazla siirmesi halinde musteriye ayni kanalla incelemenin devam ettigi bilgisi tekrar verilir.

U




Prensip olarak, sikayetlerin gegerli kilnmasi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi asamalarinda, P 400 Genel Gereklilikler Prosediiriine gore hareket edilir
(Sikayetgiye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir).

U

BILTEM Laboratuvarlar, sikayet ile ilgili tiim dokiimanlari kalite yénetim biriminde tutulur.

U

Musteriler/hizmet alan kisiler sikayetlerini misteri memnuniyeti anketindeki serbest girilen alana yazarak da dijital olarak iletebilirler.

U

Tim sikayetler, BILTEM laboratuvarlarinin hizmet yeterliligi ve iyilestirme firsatlari bakimindan, izleme ve degerlendirme amaciyla, P 809 Yénetimin Gézden
Gegirmeleri Prosediiriine gore gerceklestirilen Yonetimin Gézden Gegirme (YGG) toplantilarinda da degerlendirilir.

U

Sikayete konu is ve islemle ilgili olarak yapilan faaliyetlerin sonucu muhatabina “Resmi Yazigmalarda Uygulanacak Usul ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik”
cercevesinde gonderilir.

U




Sikayetin, yersiz olarak degerlendiriimesi durumunda degerlendirmeyi miteakip, hakli olarak degerlendiriimesi durumunda diizeltici faaliyetlerin
tamamlanmasini miiteakip KS tarafindan F 709-01 Miisteri Sikayetleri Formuna ile kayit altina alinarak kapatilir. BILTEM Laboratuvarlari icin sikayetler bir
iyilestirme aracidir. Bu amagla sikayet sayilari, sikayet konulari, sikayetgci profili, sikayetler icin gergeklestirilen duzeltici faaliyetlerin etkinligi KYT tarafindan L

709-01 istek ve Sikayet Takip Listesi degerlendirilerek Yoénetimin Gézden Gegirmesi Toplantisinda sunulur.




