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1 - Amacg

Bu Prosediir ile Deney Laboratuvarinda gergeklestirilen deney hizmeti de dahil miisterilerden,
personel ve diger ilgililerden gelebilecek her tiirli sikayet, oneri ve itirazlar1 degerlendirmede ve
sonug¢landirmada izlenecek yontemi belirlemek.

2 — Kapsam

Deney Laboratuvari tarafindan verilen her tiirlii hizmete, miisteri, personel ve diger ilgililerden gelen
sikayet ve itirazlarin timii.

3 — Tamimlar

Sikayet : Tim taraflarrn ECETAS Deney Laboratuvarinin vermis oldugu hizmetin
sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik talebidir.

itiraz : Tim taraflarin ECETAS Deney Laboratuvarinin vermis oldugu hizmette aldigi
kararlara yonelik talebidir.

4. Yetki ve Sorumluluklar

=  Laboratuvar Kalite YOonetim Temsilciai
= Laboratuvar Midiirii
= Deney Personeli

5. Uygulama

Kalite Yonetim Temsilcisi;
- Sikayetin laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadig1 dogrular,
- Sikayetlerin alinmasi, dogrulanmasi ve incelemesini yapar,
- Sikayete yonelik hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine LM ile karar verir,
- Sikayetin ¢6zlimii i¢in gergeklestirilen faaliyetleri, sikayetlerin izlenmesini ve kayit altina
alinmasini saglar,
- Her tiirlii uygun adimin atilmasinin giivence altina alinmasini.
- Sikayetin gegerli kilinmasi i¢in gereken tiim bilgilerin bir araya getirilmesinden ve
dogrulanmasindan sorumludur.
Sikayet sahibine, laboratuvar tarafindan sikayetin alindigin1 yazili olarak bildirir ve ilerleme
raporlarinin sonucunu sikayetciye sunulur.

Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler
tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

Laboratuvar sikayetciye, sikayet degerlendirmesinin bittigine dair yazili olarak bildirimde bulunur.
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5.1

Oneri, Sikayet Ve Itirazlarin Gelis Sekli

Miisteriden veya ilgili kisilerden her tiirlii 6neri, sikayet ve itiraz vb. geri bildirimler ¢esitli yollarla
Deney Laboratuvar‘ina ulasabilir:

Miisteri veya diger kisilerden gelen her tiirlii 6neri, sikayet ve itirazlarin; telefonla ulagmasi
durumunda, Sekreterlik, Laboratuvar Miidiirii ve Deney Personeli konuyu direkt olarak
telefon baglantisinin KYT’ye yapilmasini saglarlar.

Sekreterlik, Laboratuvar Miidiiri ve Deney Personeli, KYT nin yerinde olmamasi
durumunda konuyu FRM-12 Sikayet Oneri Formuna” not ederek daha sonra KYT’ye
ulastirirlar.

Elektronik Posta yolu ile gelen miisteri Oneri, sikayet ve itirazlart KYT’ye ulastirilir.

Faks yolu ile gelen miisteri/ilgili kisi Oneri, sikayet ve itirazlar1 KYT ye iletilir.

5.2 - Miisteriden/ilgili Kisilerden Gelebilecek Sikayet Tiirleri

Deney sonuglarina yapilan itiraz ve sikayetler;

Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itiraz ve sikayetler;

Deney Raporlarindaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair
itirazlar ve sikayetler;

So6zlesme sonrasi deney ticretlerine yapilan itiraz ve sikayetler;

Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itiraz ve sikayetler (personel egitimi ve kalitesi,
cihazlarmn giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.) seklinde gesitli miisteri
sikayetleri Laboratuvara ulasabilir.

5.3 — Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Yapilan deneyin kalitesi de dahil Deney Laboratuvari’nda verilen her tiirlii hizmet ile ilgili
miisteri itiraz ve sikayetleri KYT ve Laboratuvar Miidiiri tarafindan Oncelikle
degerlendirilir.

Bu degerlendirme sonucunda gerekli goriiliirse, ‘Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore
diizeltici faaliyet baglatilir. Diizeltici faaliyet, uygunsuzlugun tekrar1 ihtimaline karsilik ve
bu uygunsuzluk sonucunda olusabilecek kayiplarin biiytikliigii g6z oniinde bulundurularak
baslatilir.

Deney sonuglarina yonelik itirazlarda ise Genel Miidiir, KYT nin yanisira Laboratuvar
Miidiirli ve deneyi gergeklestiren kisi de degerlendirmeye dahil edilir.

Laboratuvardave sekreterlikte bulundurulan FRM-12 Sikayet ve Oneri Formu miisterilerin
iyilestirme Onerileri de dahil tim tenkit ve taleplerini yazabilmeleri igin miisterilere
ulastirilir.

Bu kayitlarin KYT tarafindan degerlendirilmesi yapilir ve cevaplandirilir.

5.4 — Deney Sonuglarina Yapilan itirazlarin Degerlendirilmesi

Deney sonuclarina yapilan itirazlarda, deneyin tekrar yapilabilmesi i¢in; tarih, deney bedeli,
deney islemine katilim sartlar1 vb. bilgiler Laboratuvar Miidiirii tarafindan olusturulur ve bu
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bilgiler miisteriye yazili veya sozlii olarak iletilir. Sonucuna itiraz edilen numune, ayni
sartlarda (sayet varsa sahit numune ile), ayn1 metod, ayni kisi, ayni referans cihazlarla deney
islemi tekrarlanir.

Miisteri deney tekrar: sirasinda hazir bulunma istegini Laboratuvar Midiirii’ne yazili veya
sOzlii olarak bildirir. Bu talep lizerine Genel Miidir, KYT, Laboratuvar Midiirii ve
miisterinin de katilimiyla bir degerlendirme toplantisi yapilir ve deney tekrari islemine
kimlerin katilacagi bu toplantida kararlagtirilir.

Bu toplantida Laboratuvar Miidiirii ve deneyi gergekestiren personel uygulanan deney
metodu, kullanilan cihazlar konusunda miisteriyi bilgilendirirler.

Itiraz sonucu, tekrarlanan deney islemi sirasinda alinan sonuglar deney personeli tarafindan
ilgili deney protokoliine islenir ve deneye katilanlar tarafindan imzalanir.

Miisterinin Laboratuvarda bulundugu siire i¢inde diger miisteri bilgilerinin gizliligi ilkesine
ve ilgili prosediire binaen gozlemleyebilecegi diger miisteri bilgilerini bir baskasina
aktarmayacagi yoniindeki FRM-13 Gizlilik Beyan1 KYT tarafindan miisteriye imzalatilir.
Miisterinin mutabik kalinan tarihte Deney Laboratuvari’na gelmemesi halinde Laboratuvar
Miidiirii, Deney Personeli gerekirse Genel Miidiir’iin de esliginde deney tekrarlanir, sonucu
miisteriye iletilir.

Tekrarlanan deney sonucunda, rapor sonucunda degisiklik olmasa dahi yeni bir deney
raporu hazirlanir ve miisteriye iletilir.

Miisteri halen deney sonucuna itirazi devam etmesi durumunda ise, Miisteri ile mutabik
kalman ve TURKAK tarafindan akredite olan bir baska Deney Laboratuvar hakem olarak
kabul edilir ve ayni deneyler burada tekrarlanir. Sonucun degismemesi durumunda yapilan
tiim masraflar miisteri tarafindan karsilanir.

Miisterinin hakli olmas1 ve ayn1 zamanda talep de de bulunmasi durumunda miisterinin bu
olaydan kaynaklanan tiim magduriyeti Sirketimiz tarafindan karsilanir.

Deney sonucunun farkh ¢cikmasi durumunda; KYT tarafindan,

a)
b)

c)

Deney Sonuglarinin Kalitesinin Temini Prosediirt,

Bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan kaldirmak
i¢in de ‘Diizeltici Faaliyet Prosediirii’,

Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, ayni deney metodunun uygulandigi diger numuneler olan etkisi
konusunda ise ‘Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii’ uygulanir.

Tlgili Dokiimanlar

- Diizeltici Faaliyetler Prosediirti (P-21)

- Deney Sonuglariin Kalitesinin Temini Prosediirii (P-10)
- Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (P-14)
- Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (P-17)

- Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii (P-23)

Tlgili Kayitlar
- Sikayet ve Oneri Formu (FRM-12)
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8. Revizyon Bilgileri

Revizyon Revizyon Revize Edilen | Revizyon icerigi
Tarihi No Madde No
03.12.2019 00 Tamami1 05.04.2015 tarihinde Rev.00 olarak yayinlanmig PRS-05
dokiimanin yerine gegcmistir.
Q. Onay:
Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Miidiir
Serdar BASOGLU Erciiment ECE
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