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1. AMAC VE KAPSAM
1.1. Bu prosediirin amaci, Laboratuvarimizin verdigi hizmet kalitesini ve givenilirligini artirmak amaciyla
yapilan sikayet ve itirazlarin ele alinmasi, degerlendirilmesi icin bir yontem belirlemektir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR
2.1. Sikayet: Yapilan isten duyulan memnuniyetsizlik

3. SORUMLULUK VE YETKi
3.1. Kalite Yoneticisi
3.2. Laboratuvar Sorumlusu

4. UYGULAMA
4.1. SIKAYET VE iTIRAZ KONULARI
Laboratuvar ile iliski halinde olan laboratuvar calisanlarini da kapsayan her tirli taraf, her zaman sikayette
bulunma hakkina sahip olup; yapilabilecek sikayetler, hatamizi gbrmemize ve Kalite Yonetim Sistemimizi
gelistirmemize yardimci olacaktir. Bu nedenle miusterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetler, birer
iyilesme firsati olarak gorilmektedir. Sikayeti yapan taraf ile birlikte yapici bir sekilde zaman kaybetmeden
sorunun ¢ozllmesi temel prensiptir.
Laboratuvarimiza ulastirilan tiim sikayet, itiraz ve basvurular gizli olup, hicbir durumda Uglinci tarafa konu
ile ilgili bilgi verilmez.
Laboratuvara gelebilecek sikayet tlrleri asagidaki durumlari kapsar, ancak bunlarla sinirli degildir:

e Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler;

e Rapordaki bilgilerin (misteri ismi, adres degisikligi vb.) yanhs olduguna dair itirazlar ve sikayetler;

e SoOzlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve kalitesi,

cihazlarin givenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin glivenirligi vb.)

4.2. SIKAYETLER VE iTIRAZLARIN ALINMASI/DEGERLENDIRILMESi

Miisterinin erisim saglayabilmesi amaciyla bu prosediir ve Sikayet/itiraz Formu (sadece 1. Bdliim)
laboratuvarimiz web sayfasinda yer almaktadir.

Tim sikayet ve itirazlar Sikayet/itiraz Formu vasitasiyla laboratuvara iletilir. Laboratuvara ulasan form,
Kalite Yoneticisine iletilir. Laboratuvara sozlii veya sikayet dilekgesi seklinde gelen sikayet/itirazlar da;
sikayet/itirazin ulastirildig1 personel tarafindan Kalite Yoneticisine iletilir.

Musterinin her asamada sikayet ve itiraz ile ilgili tim bilgilendirmeleri; sikayete konu olan laboratuvar
faaliyetinde dogrudan yer almayan Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir. Bu bilgilendirme resmi olarak (antetli
kagit kullanilarak, imzali ve kaseli) e-posta yolu ile yapilir.

Misteri, kendi verdigi bilgilerden kaynakh olarak diizeltme isteyebilir (isim, adres, proje bilgisi vs). Bu tir
durumlarda musteri sikayeti olarak degerlendirilmeyip, musterinin degisiklik talebi olarak degerlendirilir ve
Sonuglarin Raporlanmasi Prosediiriine gore deney raporu revizyonu yapilir.

Yapilan deneyin kalitesi de dahil laboratuvarimizda verilen her tirli hizmet ile ilgili itiraz ve sikayetleri Kalite
Yéneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan incelenerek degerlendirilir. inceleme sirasinda Kalite
Yoneticisi ve/veya Laboratuvar Sorumlusu tarafindan sikayete konu olan faaliyetle ilgili olan kisi/kisilerden
bilgi alinir ve degerlendirme yapilir. Tim inceleme ve degerlendirme asamasindaki bulgular Sikayet/itiraz
Formuna Kalite Yoneticisi tarafindan kaydedilir.

Sikayet misteriye sunulmus deney raporu ile ilgili ise, s6zkonusu rapor ve rapora esas olusturan verilerde
geriye yonelik inceleme yapilir. Bu kapsamda sekretarya hatasi (yazim, hesaplama, veri aktarim hatasi), olup
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olmadig kontrol edilir. Hata var ise, musteriye yazili olarak bilgilendirilerek Sonuglarin Raporlanmasi

Prosediiriine gore deney raporu revizyonu yapilir.

Sekreterya hatasi yok ise asagidaki yol izlenir:

- Teslim alinan numunenin uygunluk bilgisi kontrol edilir.

- Deneyin yapilmasi sirasinda kullanilan donanimlarla ilgili veriler (ara kontrol verileri, kalibrasyon
durumu vb.) kontrol edilir.

Yapilan inceleme sonucunda, hatanin laboratuvar ile ilgili oldugu ve deneyin tekrarlanmasi gerektigi

kanaatine varilirsa asagidaki yol izlenir.

- Musterinin talebi incelenerek laboratuvara asil numune(ler) ile birlikte sahit numune(ler) génderip
gondermedigi kontrol edilir.

- Dis Musteri Sozlesmesinde belirtildigi UGzere sahit numune gonderilmemesi durumunda misteri
deney sonugclarina itiraz etmeyecegini ve deney tekrari talebinde bulunmayacagini kabul ve taahht
etmis olmaktadir. Bu nedenle deney tekrari s6z konusu olamayacaktir.

- Sahit numunenin laboratuvarda mevcut olmasi durumunda ise; sikayet veya itirazin Numune Alma ve
Koruma Kosullari Listesinde belirtilen Laboratuvarda Saklama Siiresi icerisinde yapilip yapilmadigi
kontrol edilir. Sikayet veya itirazin Laboratuvarda Saklama Siresi icerisinde yapilmalidir. Bu siire
asilmis ise deney tekrari s6z konusu olamayacaktir.

- Sahit numune gonderilmemesi veya laboratuvarda saklama siiresi dolduktan sonra deney tekrari
gerekiyor ise; musteriden Ucreti karsiliginda sikayet edilen numuneyi temsil edecek yeni numune
gondermesi talep edilir.

- Laboratuvarda saklama slresi icerisinde itiraz edilmesi durumunda sahit numune lzerinden deney
tekrarlanir. ilk sonug ve sikayet sonrasi sonug¢ karsilastirilir. Anlasmazligin devami durumunda
Laboratuvarimizda saklanan numune, masraflari misteri tarafindan 6denmek kosulu ile her iki tarafin
kabul edecegi veya TS EN ISO/IEC 17025 standardina gore akredite ikinci bir laboratuvara génderilir.

- Anlasmazligin devami durumlarinda laboratuvarin yerlesik bulundugu il mahkemeleri yetkilidir.

4.3. SIKAYET VE iTIRAZLARIN iZLENMESI

Kalite Yoneticisi sikayete ve itiraza konu olan sorunun bir daha tekrarlamamasi, benzer durumlar olup
olmadigi, hatanin etkilenen baska mdisteri olup olmadigini degerlendirmek amaciyla Dizeltici Faaliyet
Prosedirine gore derhal dizeltici faaliyet baslatir. Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya
durdurulmasi gerekiyorsa Laboratuvar Sorumlusu tarafindan Uygun Olmayan is Prosediirii baslatilir.

Kalite Y®neticisi, tiim mdsteri sikayetlerini ve itirazlarini; Sikayet/itiraz Takip Formuna isleyerek takibini
saglar. Misteri sikayet ve itirazlari ile ilgili tim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglari YGG toplantilarinda gézden
gegcirilir. Sikayet ve itirazlar ilgili biitin kayitlar (dokiimanlar, cevaplar) Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza
edilir.

5. KAYITLAR
5.1. FR.01-PR.07 Sikayet/itiraz Formu
5.2. FR.02-PR.07 Sikayet/itiraz Takip Formu

6. REFERANSLAR

6.1. PR.08 Uygun Olmayan Is Prosediirii

6.2. PR.09 Duzeltici Faaliyet Prosediri

6.3. PR.22 Sonuglarin Rapor Haline Getirilmesi Prosediri
6.4. LS.01-PR.03 Numune Alma ve Koruma Kosullari Listesi
6.5. FR.07-PR.03 Dis Musteri Sozlesmesi
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SIKAYET/ITIRAZ FORMU

1.BOLUM:Sikayet/itiraz Sahibi Tarafindan Doldurulacaktir.

Sikayet [ |

itiraz [_]

Sikayet/itiraz Tarihi :

Sikayetin/itirazin Konusu (Varsa 6neriniz):

Sikayet/itiraz Sahibinin

Sikayeti/itirazi Kayit Edenin

Adi Soyadi: Adi Soyadr:
imza: imza:
Adres:
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