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1. Amag¢ ve Kapsam

Bu prosediir, Laboratuvarimizda verilen hizmetin kalitesini ve giivenirliligini arttirmak amaciyla sikayetlerin

alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesine ait siire¢ i¢in bir sistem olusturmay1 agiklamaktadir.

2.Sorumluluk

Kalite Yoneticisi Laboratuvara tgiincii taraflardan gelen kalibrasyon taleplerinin, tekliflerin ve/veya
sOzlesmelerin incelenmesi ve gozden gecirilmesini saglamaktan, sozlesme sartlarinin ilgili personele
iletilmesinden sorumludur.

Laboratuvar Miidiirii Gozden gegirme faaliyetlerine katilmaktan sorumludur.

3.Terimler ve Tarifler
KY: Kalite YOneticisi

LM: Laboratuvar Midiri

4. ISLEM

4.1. Sikayet Tiirleri

- Kalibrasyon sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler;

- Sertifikadaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve sikayetler;
- S6zlesme sonrast sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;

- Kalibrasyon ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve kalitesi,
cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.) seklinde ¢esitli misteri sikayetleri

laboratuvara ulasabilir.

HAZIRLAYAN: KALITE YONETICiSI ONAYLAYAN: UST YONETIM
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4.2 Sikayetin alinmasi ve dogrulanmasi

Sikdyetlerin ele alinmasi prosesinin aciklamasi, talep eden her tiirlii ilgili taraf icin erisilebilir durumdadir.

Bir sikdyetin alinmasi iizerine laboratuvarimuz; sikdayetin, sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle

ilgili olup olmadigini dogrulamaktadir, eger oyleyse sikayetle ilgilenilmektedir. Laboratuvarimiz

stkayetlerin ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

Sikdyetlerin ele alma prosesi asgari olarak asagidaki unsurlari ve yontemleri icermektedir :

a) Sikayetlerin alinmasi, gecerli kilinmasi ve incelenmesine iliskin prosesin acitklanmasi ve sikayete

yonelik hangi faaliyetlerin gerceklestirileceqgine karar verilmesini,

b) coziimler icin gerceklestirilen faalivetleri de icerecek sekilde sikdyetlerin izlenmesi ve kaydedilmesini,

c) her tiirlii uygun adimin atilmasinin giivence altina alinmasini.

Laboratuvarimiz Sikayet aldigi durumlarda, sikayetin gecerli kilinmasi icin gereken tiim bilgilerin bir
araya getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumludur.

Miimkiin olan her durumda, laboratuvarimiz sikayeti kabul ettigini bildirmektedir ve ilerleme raporlarini
ve sonucu sikayetciye sunmaktadir.

Sikavyetciye bildirilecek sonuclar, sikdayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yver almayan kisi/kisiler
tarafindan hazirlanmaktadir, 20zden gecirilerek ve onaylanmaktadir

Laboratuvarimiz miimkiin olur olmaz sikayetciye, sikayet degerlendirmesinin bittigine dair resmi
bildirimde bulunmaktadir

Itiraz ve sikayetler Sikayet ve Oneri Formu (FR.025 ) vasitasiyla kalite yoneticisine iletilir. Sozlii veya
sikayet dilekcesi seklinde gelen sikayetler; sikayetin ulastig1 personel tarafindan kalite yoneticisine iletilir.
Laboratuvar miimkiin olan her durumda gelen itiraz ve sikayetleri degerlendirmeye alir. Kalite yoneticisi
sikayetin dogrulamasini yaparak gerekirse sikayete konu olan birimin sorumlusu ile sikayet konusunu
goriisiir. Sikayetle ilgili gerekli olan tiim bilgi ve belgeleri bir araya getirerek sikayetin dogrulanmasini

gerceklestirir.

HAZIRLAYAN: KALITE YONETICiSI ONAYLAYAN: UST YONETIM
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4.3. Sikayetin Degerlendirilmesi

Kalite yoneticisi sikayetin dogrulamasini yaptiktan sonra sikayeti degerlendirmeye alir. Sikayet sahibi,
kendisinden kaynakli bir sebepten dolay1 diizeltme isteyebilir (isim, adres, proje bilgisi vs). Bu tiir durumlarda
konu sikayet olarak degerlendirilmeyip, degisiklik talebi olarak degerlendirilir ve Rapor diizenleme
prosediirii’ ne gore islem yapilir. Laboratuvara gelen sikayetler birer iyilesme firsati olarak gériilmektedir.
Yapilan Kalibrasyonun kalitesi de dahil Laboratuvarimizda verilen her tiirlii hizmet ile ilgili sikayet ve
itirazlar LM ve KY tarafindan incelenir. Bu inceleme sirasinda LM ve/veya KY tarafindan sikayete konu olan
faaliyetle ilgili olan kisi/kisilerden bilgi alinir ve degerlendirme yapilir. Yapilan degerlendirme Sikayet ve
oneri degerlendirme formuna (FR.050) kaydedilir.

4.4 Sikayetin sonuclandirilmasi

Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu olan laboratuvar faaliyetinde yer almayan kisi/kisiler
tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir. Degerlendirme siireci bilgisi ve degerlendirme sonucunda
alinan karar LM ve/veya KY tarafindan sikayet sahibine yazili (imzali veya e-posta) olarak iletilir. Yapilan
degerlendirmede, sikayetin hakli oldugu kanaatine varilirsa, KY sikdyete konu olan sorunun bir daha
tekrarlamamasi i¢in Uygunsuzluklarin kontrolii Prosediirii 'ne gore derhal diizeltici faaliyet baglatir.
Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa KY gerekli islemleri baslatir.
Sikayet, sikdyet sahibine sunulmus Sertifika ile ilgili ise, s6z konusu sertifika incelenir, raporlama hatasi olup
olmadigi kontrol edilir. Hata var ise, eski sertifika geri istenir ve Sertifika diizenleme prosediirii’ ne (PR.008)

gore revize rapor gerekli agiklama yapilarak sunulur. Raporlama hatasi yok ise asagidaki islemler uygulanir:

Sikayet sonucunda raporun yeniden diizenlenmesi durumunda raporun aslt geri alinarak Rapor diizenleme
prosediirii’ ne gore revize rapor diizenlenir. Ulasan tiim sikayet, itiraz ve basvurular gizli olup, hi¢bir durumda
iclincii tarafa bilgi verilmez. Sikayetler ile ilgili tiim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglar1t YGG toplantilarinda

gozden gecirilir. Sikayetlerle ilgili biitiin kayitlar (dokiimanlar, cevaplar) KY tarafindan muhafaza edilir.

HAZIRLAYAN: KALITE YONETICiSI ONAYLAYAN: UST YONETIM
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5. Referans, Dokiiman ve Kayitlar
5.1.Sikayet ve oneri formu (FR.025)
5.2.Sikayet ve oneri degerlendirme formu (FR.050)
5.3.Uygunsuzluklarin kontrolii prosediirii (PR.008)
5.4.Diizeltici faaliyet formu (FR.032)
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