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T ITIRAZLARIN VE SIKAYETLERIN COZUMLENMESI PROSEDURU

1.AMAC

Bu prosediiriin amaci, kurulusumuzda uygulanan TS EN ISO/IEC 17025 ve TS EN ISO/IEC 17020 Kalite
Yonetim Sistemleri ¢ergevesinde miisteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde diizeltici
faaliyetlerinin baglatilmasi, muayene/0l¢lim/analiz sonuglarinin kalitesinin goézlemlenmesi, hizmet
kalitesinin arttirilmasinin etkin olarak gerceklestirilmesi, iyilestirme ve gelistirme caligmalarina veri teskil
etmesi i¢in izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, kurulusumuzda uygulanan TS EN ISO/IEC 17025 ve TS EN ISO/IEC 17020 Kalite Y 6netim
Sistemleri blinyesinde kullanilan tiim faaliyetleri kapsar.

3.SORUMLULAR

Sirket Miidiirii

Kalite Yoneticisi

Laboratuvar Sorumlusu

Teknik Miidiir

Tiim Personel

4. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

Sikayet: Tim taraflarin laboratuvar, hizmet sonucglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik
talebidir.

Itiraz: Tiim taraflarin laboratuvarin aldig1 kararlara yonelik talebidir.
5.UYGULAMA

Laboratuvarda sikavyetler bu prosediirde bulunan Sikayetler Prosesine gore degerlendirilir.

Laboratuvarimiza gelen tiim sikavyetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandig1 itirazlarin Ve Sikdyetlerin

Coziimlenmesi Prosediirii, Sikivetler Prosesi ve Itiraz Sikdyet ve Oneri Formu internet sitesinde

(www.talteknikanaliz.com) ilgili taraflarin erisimine sunulmustur.

Sikayetin alinmasindan sonuclandirilmasina kadar gecen siirecin tim asamalarinda ver alan personelin

tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir.

5.1.Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

5.1.1. Miisteri ile iletisim, deney raporlarinin miisteriye ulastirilmasi gibi konularda miisteri sikayeti
laboratuvara gelirse, sikayeti alan Personel tarafindan miisteri Kalite Yoneticisine yonlendirilir. Kalite
Yoneticisi miisteriye Web adresinde de yaymlanan ftiraz Sikdyet ve Oneri Formu ’nu doldurtur veya
kendi doldurarak kayit altina alir. Sirket Miidiirii ve Kalite Y Oneticisi sikayeti degerlendirerek, Madde 5.6
da bulunan Sikayet proses akisi asamalar1 izlenir. Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve
sonuglandirilmasi sikayet konusundan bagimsiz personel tarafindan yiirtitiiliir.

Hazirlayan Kalite Yoneticisi

Onaylayan Sirket Miidiirii
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5.2. Muayene/Olciim/Analiz Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

5.2.1.TAL Teknik Analiz Laboratuvarinda Muayene/Olgiim/Analiz  sonuglarm1  gdsteren
Muayene/Olgiim/Analiz Raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi igin Kalite Yoneticisi
miisteriye Web adresinde de yaymlanan Itiraz Sikdyet ve Oneri Formu'nu doldurtur veya kendi
doldurarak kayit altina alir.

5.2.2. Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu/Teknik Miidiir tarafindan itiraz ve sikayet
degerlendirilir. Madde 5.6 da bulunan Sikayet proses akisi asamalari izlenir. Sikayetlerin incelenmesi,
degerlendirilmesi ve sonuclandirilmasi sikayet konusundan bagimsiz personel tarafindan yiiritiiliir
Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii ‘ne gére islem
yapilir. Degerlendirme sonucunda, 6l¢iim/analiz tekrar1 gerekmeyen hususlari, miisteriye gerekcesiyle
birlikte yazili olarak bildirir.

5.2.3. Ol¢iim/Analiz tekrar1 yapilmas1 gerektiginde Laboratuvar Miisteriye Hizmet Prosediirii’'ne gore
gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu ve
miisterinin katithmi ile goriisme yapilir. Olgiim/Analizde uygulanacak standart metot ve
Olgiim/Analizlerde kullanilan cihazlar hakkinda miisteriye bilgi verilir.

5.2.4.Miisterinin, Laboratuvar Sorumlusu ve Ol¢iim/Analiz Personeli ile birlikte yaptig1 dlciim tekrar:
esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢gikmasi halinde, konu Kalite Y oneticisi ve Sirket Miidiirii'ne bildirilir.
fslemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar Itiraz Sikdyet ve Oneri Formu iizerine Kalite
Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda Miisteri ile birlikte
mutabik kalinacak baska bir Laboratuvar da, 3.itirazda ise 2 farkli Laboratuvarda deney tekrarlatilir,
sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Olgiim/analiz iicreti haksiz taraf¢a karsilanr.

5.2.5.Yapilan tekrar Ol¢lim/analizlerde sonuglarin farkli ¢ikmasi durumunda; aymi o6liim/analizin
uygulandig1 diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerck Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii ve
Ol¢ciim ve Analiz Sonuclarimin Kalitesinin Temini Prosediirii’ne gore islemler uygulanir.

5.3.Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri Sikayetleri

5.3.1.Akreditasyon Kurumundan ve yetkili kurumlardan gelen sikayetler Kalite Yoneticisi ve Sirket
Miidiirii’ne tarafindan ele alinir.

5.3.2. Kalite Yoneticisi tarafindan Itiraz Sikdyet ve Oneri Formu ile islem baslatilir.
5.3.3.Coziim konusunda Akreditasyon kurulusuna ve yetkili kuruma yazili olarak bilgi verilir.
5.4.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

5.4.1. TAL Teknik Analiz Laboratuvari’na gelen tiim sikayetlerin ¢6ziimlenmesinde Gerekirse Uygun
Olmayan Is, Uygunsuzluk Ve Diizeltici Faaliyet Formu acilarak sikayetin kok nedeninin Diizeltici
Faaliyet Prosediirii’ne gore giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu
hakkinda miisteri yazili ve sozlii olarak bilgilendirilir ve sikdyetin takibi Kalite Yoneticisi tarafindan
yapilir.

Hazirlayan Kalite Yoneticisi

Onaylayan Sirket Miidiirii
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5.4.2.Miisteri sikayetlerine ait tiim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne gore Kalite Yoneticisi

tarafindan saklanir.

5.4.3.Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan analiz edilir ve miisteri
sikdyetleri konusunda hedef belirlenmesi i¢in mevcut durum tespit edilir ve Yénetimin Gézden Gegirmesi
Prosediirii ¢cergevesinde degerlendirilir.

5.5. Sikayetin Sikayete konu olmayan kisi /kisiler tarafindan ele alinmasi gerektiginde laboratuvar
personelinden sikayete konu olmayan kisi mevcut olmadigi durumda laboratuvar disindan tarafsiz ve
yetkin birine yonlendirilir.

Hazirlayan Kalite Yoneticisi

Onaylayan Sirket Miidiirii
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SIKAYET PROSES AKISI

D

Ayrn Giin lgeriginde !! Ay Giin lgeriginde

HAYIR

Degerlendirmenin yamidig)
gibn Igasinde
Baksimum 2 giin iginde
Maksimum 2 gin iginde

Hazirlayan Kalite Yoneticisi

Onaylayan Sirket Miidiirii
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6.REFERANSLAR VE iLGILIi DOKUMANLAR

Itiraz Sikdyet ve Oneri Formu (KFRM.33)

Uygun Olmayan Is, Uygunsuzluk Ve Diizeltici Faaliyet Formu (KFRM.36)

Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (KPRS.02)

Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii (KPRS.06)

Diizeltici Faaliyet Prosediirii (KPRS.07)

Laboratuvar Miisteriye Hizmet Prosediirii (LPRS.02)

Olciim ve Analiz Sonuclarinin Kalitesinin Temini Prosediirii (LPRS.07)

Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii(KPRS.04)

7.REVIZYON TARIHCESI

Revizyon No Revizyon Tarihi | Revizyon Mahiyeti

00 15.09.2017 Ik Yayin

01 30.04.2019 Madde 4.2.5 Madde 5.2.5. diye madde no diizeltildi
Madde 6 ya ilave yapildi. Yazim sitili italik yapildi.

02 15.01.2021 Madde 5 ‘e Itirazlarin ve Sikayetlerin C6ziimlenmesi Prosediiriinde
Sikayetin Sikayete konu olmayan kisi /kisiler tarafindan ele
alinmas1 gerekliligi ve Sikayet proses akisi ilave edilmistir.

03 09.04.2023 Madde 5°de Laboratuvarin sikayetlerin alinmasi prosesinin
hertiirlii taraf i¢in ulasabilirliginin tanimi1 yapildi.

Madde 5 de bulunan sikayet proses akisinda revizyona gidildi.
Hazirlayan Kalite Yoneticisi
Onaylayan Sirket Miidiirii
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