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1.Amag

LVT nin Uran belgelendirme ve deney hizmetleri ile ilgili gsikayetlerin ve itirazlarin alinmasi,degerlendiriimesi
ve karar verilmesine iligskin ¢ézim yontemini belirlemek .

2.  Kapsam

Uriin belgelendirme hizmeti verilen miisterileri ile memnuniyet ¢alismalari,miisteri velveya
herhangi bir kigi ya da kurulus,diizenleyici merci statiisiinde yer alan resmi kurum ve veya
kuruluslar ile kurulusumuz arasindaki her tiirlii sikayet ve itirazlar.

Deney hizmeti verilen miigterileriile memnuniyet calismalari,miisteri ve/veya herhangi bir kisiya
da kurulus,diizenleyici merci statiisiinde yer alan resmi kurum ve veya kuruluglar ile
kurulugsumuz arasindaki her tiirlii sikdyet ve itirazlar

3. Tanimlar

Sikayet: Musteri firmanin ve/veya herhangi bir kisi ya da kurulus,diizenleyici merci statiisiinde
yer alan resmi kurum ve veya kurulusun, laboratuvarin faaliyetleri veya sonuclariyla ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi,cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik

Sikayetci: Miisteri firmanin ve/veya herhangi bir kisi ya da kurulus,diizenleyici merci statiisiinde
yer alan resmi kurum ve veya kurulus

itiraz: Uriin belgelendirme hizmetinin saglanmasinda,iiriin belgelendirme kurulusuna veya
akreditasyon kurulugsuna, konu ile ilgili olarak kurulugsun almis oldugu karari yeniden miitalaa
etmesine yonelik miisteri firma ve /veya diizenleyici merciden gelen talep.

Deney hizmetinin saglanmasinda,laboratuvara veya akreditasyon kuruluguna,konu ile ilgili olarak
kurulusun alnus oldugu karari yeniden miitalda etmesine yénelik miisteri firma ve /veya
diizenleyici merciden gelen talep.

4, Sorumluluklar

Bu prosediiriin uygulanmasindan, sikayetlerin ele alinmasi ve karar verilmesinden Uriin Belgelendirme
Madard, ilgili Béliim Miidiirii,Kalite Miidiirii ve gerekli olmasi durumunda Genel Midur ; sikayetlerin /
itirazlarin kaydedilmesi ve islemler sonrasi dizeltici/6nleyici faaliyetlerinin takip ve koordinasyonundan
Kalite Mdddirii sorumludur.

TS EN ISO/IEC 17025:2017 kapsaminda misteri memnuniyetinin dederlendirme ¢alismalari,dnerilere dair
musterilerin bilgilendiriimesi, gerekli noktalarda sikayet/itirazlarin dejerlendirilmesi asamalarinda Kalite
Miidiirii ile koordineli olarak ¢alismalari yerine getirmekten Satis Pazarlama Miidiirii ve KidemliMiisteri
Temsilcisi - Miigteri Temsilcisi ve Béliim Miidiirii sorumludur.

Urin Belgelendirme ile ilgili tirazlarin karara bajlanmasindan tiraz Komitesi sorumludur. Laboratuvar

ile ilgili itirazlarin karara baglanmasindan ilgili Bé/iim Miidiirii sorumludur.

5. Uygulama
5.1. Genel

Uriin belgelendirme alaninda sikayetin incelenmesindeki ilk agsama, sikayetin kaynaginin kurulusumuz
sorumluluju altinda olup olmadiginin teyit edilmesidir. Igili olduju takdiirde sikayet veya itiraz isleme alinir.
Uriin belgelendirme alaninda basvuru sahibine sikayet ve itirazin alindigi Kalite Miidiirii tarafindan yazil
olarak Sikayet ve ltiraz Formu(FRE.14) ile kayt altina alir ve misteriyi bilgilendirir. )
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iigili Bolim Miiddri gelen sikayeti laboratuvar faaliyetlerimiz ile ilgili olup olmadigini gézdengegirerek
Sikayetve Itiraz Formu(FRE.14) ile kayit altina alir ve musteriyi bilgilendirilir.

Bir sikayet veya itirazin karara baglanmasi igin gerekli olan tim bilgilerin mimkin oldugunca toplanmasi
ve dogrulanmasi saglanir. Cikar gatismasi olmamasini glivence altina almak igin itiraz ve / veya sikayete
konu olan belgelendirme faaliyetinde yer alan personel ve bir misteriye danigsmanlik yapmis veya bir misteri
tarafindan istihdam edilmis olan personel (yonetici durumunda olsa bile) danismanlik veya istihdamin sona
ermesinden itibaren iki yil stre ile 0 musterinin sikayet veya itiraziningéziminin gézden gegirilmesi veya
onayinda goérevlendiriimez.

Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili sikayetlerin yénetim prosesi Sikayetlerin Yénetimi Is AkisSemasi(PRE.06 EK
[)’na uygun olarak yerine getirilir.

LVT, her tirlG sikayet veya itirazin ¢ézimlenmesi igin ihtiyag duyulan muteakip her turlt
faaliyetleri(sikayet /itiraz konusunun faaliyetlerimiz ile ilgili olup olmadigi, sorumlulari, olayin verilerinin
toplanmasi, her asamada sikayet /itiraz sahibinin bilgilendiriimesi vb) yerine getirmekle yuktumliddr.

5.2. Uriin Belgelendirme ile ilgili Sikayetler
5.2.1. Uriin Belgelendirme ile llgili Miigteriden Gelen Sikayetler

Firmamizin hizmet kalitesi ile ilgili sikayetler;Musteri Memnuniyeti Degerlendirme Form(FRE.13)lar ile
veya yazili/sézli olarak gelebilir.S6zlii gelen sikayetler Kalite Miidiirii tarafindan Sikayet ve ltiraz
Formu (FRE.14) ile kayit altina alinir.Herhangi bir nedenle sikayet olustugunda musteri ile arasinda
anlasmazlik konusu olusan firmamiz personeli,durumu vakit gegirmeden Uriin Belgelendirme Midiri’'ne
iletmek zorundadir.Sikayetin,LVT’yi yasal hikimler acisindan etkileyecek derecede biylk olmasi
durumunda Uriin Belgelendirme Midiri konuyu derhal Genel Midir'e iletir.Bu gibi durumlarin olugmasi
halinde Uriin Belgelendirme Miidirii Genel Middir ile birlikte karar alir.

Sikayet konusu direk Uriin Belgelendirme Miduri’'niin dahil oldugu bir belgelendirme faaliyetiyle
ilgiliyse o zaman Urin Belgelendirme Muduri sikayet stirecinde yer almaz; konuyu Kalite Miidiird takip
eder.

Uriin Belgelendirme Midiirii; Sikayet ve ftiraz Formu (FRE.14) ile sikayet sonuglanincaya kadar ki
tim asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde Kalite Miidiirii tarafindan kayit altina alinmasini saglar.
Sikayet yazili gelmis ise misteri yazisi da bu forma eklenir. Uriin Belgelendirme Midirii,sikayetin bes
isglinii icinde degerlendirmeye alinmasindan sorumludur.Uriin Belgelendirme Miidiirii;sikayetle ilgili taraflarla
(Grtn belgelendirme personeli dahil) ve uygun gérdigu diger kisilerle gérusdr. Netice ve gerekiyorsa
sikayetle ilgili gerceklestirilecek faaliyetler hakkinda sikayet sahibine yazili olarak bilgi verilmesini
saglar.Ayrica,sikayetle ilgili olan musterinin Grlin belgelendirme asamalarinigegmise donlk olarak gdézden
gegcirir ve herhangi bir yanhs uygulama veya gelistiriimesi gereken hususlar varsa dizeltici faaliyet icin veri
olarak kullaniimasini saglar.

Ejer Genel Midir sikayette taraf ise sikayetin ele alinmasi ve ¢éztiimlenmesinin sorumlulugu Kalite
Miidiirii’ne aittir.
KONTROLSUZ KOPYA
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SN Sikayet Karar
Ofis hizmetleri ile ilgili sikayetler asadidakilerle sinirliolmamak
Uzere;
o llgili kigilere ulagilamamasi,
1 o Teklif stiresinin ge¢ olmasi,

o Mausterinin bilmesi gereken dokimanlarin yetersiz veya
ulasilamaz olmasi,
¢ Belgenin diizenlenmesi ve génderilmesi suresinin geg

olmasi vb... Uriin Belgelendirme Miidiiri en fazla bes
isguni icinde degerlendirmeye alir ve
Denetim tarafsizligini, bagimsizigini ve verimliligini mUsteriye bilgi verilir, tekrarini engellemek ve
etkileyehilecek sikayetler asagidakilerle sinirli olmamak kok nedeni ortadan kaldirmak igin dizeltici
Uzere; faaliyet baslatilir ve etkinligi 6lgUlur.

Denetim heyetinin tavir ve davranisi,

Denetim heyetinin etik olmayan davranisi,
Standartlarin yorumlanmasindaki herhangi bir farklilk
Denetimde uygun metot kullaniimamasi,

Denetim planina uymama,

Denetimin katma deger saglamamasi vb... gibi

Musterilerle ilgili sikayetler;sertifika ve logolarin kullanim kurallarina uyulmamasi ile ilgili de olabilir.

Bu tip sikayetlerin degerlendiriimesinde gizlilik prensibine uymak esastir. Konunun kamuoyuna
duyurulmasinin gerektidi 6zel durumlarda ilan sekli ve detayi,firmamizin sorumlulugunda olup,yasal
gerekliliklere uygun davranilr.

SN Sikayet Karar
1 Logonun ve belge kullanma hakkinin belirlenen kapsam
disinda kullaniimasi
Logonun Urin sertifikasi gibi yanlis anlamaya sebep
2 olabilecek sekilde (orn. rlin Uzerinde logonun kullaniimasi) | Uriin Belgelendirme Miidiirii en fazla 10 giin
kullaniimasi icerisinde diizeltici faaliyet istenir, sonug
olumsuz ise bir ay belgenin geri ¢ekilmesi,
3 Akreditasyon kurumunun logosunun yanlis kullaniimasi yine olumsuz ise belgenin iptaline
4 Musterinin bagh veya Uye oldugu ilgili oda veya meslek
gruplarindan gelen sikayetler / geri beslemeler
5 Musteri Uriiniinden faydalanan ilgili taraflardan gelen Hakli sikayet ise, musteri memnuniyetinin
sikayetler / geri beslemeler devami esas alinarak;
e 1 ay icerisinde 6zel denetim yapilmasi,
e En fazla 1 ay iginde dizeltici faaliyet
istenilebilir,yine olumsuz ise belgenin iptali
6 Yazil ve gorsel basinda musterilerle ilgili uygun olmayan | ¢ Bir sonraki denetimde (gdzetim, belge
haberlerin gikmasi yenileme gibi) dikkate alinmasi

Neticelenen sikayetlerin sonuglari sikayet sahibine yazili olarak Kalite Mdid(dirii tarafindan bildirilir.
KONTROLSUZ KOPYA
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5.2.2. Uriin Belgelendirme ile ilgili Herhangi Bir Kisi ya da Kurulug,Diizenleyici Merci
Statiisiinde Yer Alan Resmi Kurum ve/veya Kurulug Gelen Sikayetler

Herhangi bir kisi ya da kurulusg,diizenleyici merci statiistinde yer alan resmi kurum ve veya
kurulug( Uglinci taraflardan )gelen gikayetlerin degerlendirimesinde miisteriye ait bilgilerin kamuya
aciklanmasi durumu séz konusu olmasi halinde Uriin Belgelendirme Mudiiri konu ile ilgili olarak
musteriyi yazili olarak bilgilendirir.Misteriye iliskin misteri disinda elde edilen veriler gizli olarak
degerlendirilip Uriin Belgelendirme Miidiiri tarafindan ilgili misteri dosyasinda muhafaza edilir.

Mugsteriye, Uriin belgelendirme kapsamindaki Grtnlerle ilgili sikayet gelmesi durumunda; sikayet
icerigini ve sebebini firmamiza ibraz etmek durumundadir. Misteri; gergeklestirecegi duzeltici faaliyetlerle
ilgili mevzuat geredi makamlari bilgilendirmesi, uygunlugu saglamasi ve tekrarinin 6nlenmesini
saglamalidir.

Sikayetin sonucu ile ilgili olarak firmamiz ile misteri arasinda bir anlasmazlik olursa misterinin ltiraz
Komitesi’'ne muracaat etme hakki vardir. Bu asamadan sonra, 5.3. maddesinde belirtilen itiraz prosedur
isler.

Sikayet degerlendirmesi,sikayet prosesinin sonucu ve bitisi sikayet edene 3(li¢) is guni iginde yaziliolarak
iletilir.
5.3. Uriin Belgelendirme ile ilgili itirazlar
5.3.1 itiraz Komitesinin Olusturulmasi,Yapisi ve Nitelikleri

Firmamiz gerceklestirdigi faaliyetlerde tarafsizligin saglanmasi ve hizmet kalitesinin iyilestiriimesi igin;
bagvurularin kabuld, Urin belgelendirme personelinin atanmasi, belgelendirmenin gergeklestiriimesi,
raporlanmasi ve Urin belgelendirme karari gibi trlin belgelendirme proseslerinden tamamen bagimsiz
tiraz Komitesi’ni olusturmustur.

Komite uyelerinin;

- 4 yillik Gniversite mezunu olmalari/Tercihen mihendislik fakiltesi mezunu olmalari

- En az 2 yilhik mesleki tecriibeye sahip olmalari

- Tercihen kalite yonetim sistemleri konusunda bilgi ve deneyime sahip olmalari

- Uriin belgelendirme yapilan konularda faaliyet gdsteren firmalar ile kurumsal iligkisinin(danismanlik,
ortaklik vs ) olmamasi.

Her Uyenin 6zgeg¢misi ve evraklarindan;olusan dosya Kalite Muduri tarafindan muhafaza edilir.
Tam komite Gyelerinin LVT Urln belgelendirme kapsami ve kendi gérev ve sorumluluklari hakkinda bilgi
sahibi olmasi Kalite Mdddirii tarafindan saglanir.

tiraz Komitesi, Genel Mudur tarafindan atanan 3 tyeden olusur. Karar igin en az 2 yenin oybirligi
sarttir. Herhangi bir ftiraz Komitesi Uyesi,itiraza konu olan durumda taraf ise o itiraz ile sinirli kalmak kaydi
ile komiteye katilamaz.

Komite Uyeleritarafsizlik beyanini da iceren Komite Uygligji Sozlesmesi (FRB.14) imzalarlar.
Komite Gyeleri bilgileri Kalite Mdiid(iirii tarafindan Komite Uye Listesi(FRB.15)'ne kaydedilir.

5.3.2 itiraz Durumunda Yapilacak islemler

tiraz Komitesi'nin gdrevi, trlin belgelendirme prosesinin herhangi bir asamasinda gelen itirazlarin,
tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine uyarak degerlendirilmesidir.
tiraz Komitesi deferlendirme yaparken;
e Akreditasyon standartlarina uyma,
o Tarafsizlik ve gizlilik ilkesine bagl kalma,
o Uriin belgelendirme personelinin yetkin olmasi,
KONTROLSUZ KOPYA
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Uriin belgelendirme prosediiriiniin miisteri sisteminin misteri sartlarini karsilayabilecek,
sUrdurebilecek ve sistemi surekli iyilestirebilecek yeterlilikte olup olmadigini élgecek olmasi,
Belgelendirmenin musteri sistemine katma deder saglayacak nitelikte olmasi,

Musterinin herhangi grup veya dernek Uyeligi, belgeli misteri sayisina bakilmaksizin hizmetlerin

kolayca ulagmasi,

Politika ve prosediirlere uygun uygulama,

Belge ve logonun kullanimi,

gibi kriterler esas alinir.

SN

itiraz

Karar

Uriin belgelendirme sonucuna /
Sikayetler sonucu verilen
kararlara itiraz

Alinan kararlara itiraz suresi, kararin firmaya teblig edilmesini takiben15
glindir. Bu stire iginde verilen karara yazil olarak itiraz etmeyen taraf,
itiraz hakkini kaybeder. Uriin Belgelendirme Miidiiri dncelikle Sikdyet
ve ltiraz Formu(FRE.14) doldurulmasini saglar. Bu form ile itirazin ve
itiraz sonuglanincaya kadarki tim asamalarin geriye dogru

izlenebilir bir sekilde kayit altina alinmasini saglar. Varsa misterinin bu
konudaki yazisi da forma eklenir. Genel Midur, doldurulan formun itiraz
edene gonderilmesini saglayarak onay alir.

Uriin Belgelendirme Mudiirii 5 isgini iginde liraz Komitesi’'nin konuyu
incelemek (izere toplanmasini saflar. 15 isgiini iginde de liraz Komitesi
kararini verir. liraz Komitesi'nin karari, gerekgeleri ile birlikte (ilgili
standart veya prosedire refere edilerek, gerekli durumda bir niishasini
géndererek) ilgili taraflara yazili olarak bildirilir. Karar, Sikayet ve ltiraz
Formu(FRE.14) ile kayit altina alinir. liraz Komitesi tiim Gyelerin katihmi
ile toplanir ve karar en az 2 tyenin oybirlidi ile alinir.

liraz Komitesi (iyeleri arasinda, s6z konusu itiraza taraf olan (iyeler varsa
bu tyeler komitede yer almaz.

liraz Komitesi'nin degerlendirmesi sonucunda firmamizdan kaynaklanan
bir eksiklik oldugu belirlenirse, Uriin Belgelendirme Miduri dizeltici
faaliyetleri gergeklestirmekten sorumludur.

Uriin belgelendirme sonucunda
Urtin belgelendirme personelinin
yazdigi uygunsuzluk / gdzlem /
tavsiye kararina itiraz

Bu durumda Urin belgelendirme personeli, musteriye; itiraz etme
hakkinin oldugunu aciklar ve bir tutanak hazirlar. Tutanakta konu ve
kontrol edilenin imza atmaktan imtina ettigi belirtilir. Kontrol edilenden
tutanadl imzalamasi istenir, imzalamazsa tutanak tek tarafli olarak
imzalanir. Uriin Belgelendirme Miiduri itirazi inceler ve 5 isgini iginde
karari, ilgili taraflara detayli gerekgelerle yazili olarak iletir.Uriin
Belgelendirme Mudiri,degerlendirme neticesinde gerek duymasi
halinde asagidaki kararlari alabilir;
e Urlin belgelendirme personeli tavsiye kararinin onayina,
e Uriin belgelendirme personelinin degistirimesi, tekrar tamamen veya
kismen denetimin yapilmasina,
Musteri, Uriin Belgelendirme Miidiiri'niin kararina da itiraz etme hakkina
sahiptir. Bu durumda madde 1’e gére degerlendirme gergeklestirilir.
KONTROLSUZ KOPYA
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SN itiraz Karar

Uriin  belgelendirme tetkikini gerceklestirmek Uzere atanan (riin
belgelendirme personelinin bilgilerini tetkikten 6nce musteriye iletilir.
Belgelendirilecek misterinin Urln belgelendirme personeline itiraz etme

hakki vardir.
lirazin1 gerekgesi ile birlikte yazili veya s6zIi olarak Uriin Belgelendirme
Uriin belgelendirme denetimini | Madiri'ne iletir. Uriin Belgelendirme Miidirl, Griin belgelendirme
3 yapacak Uriin belgelendirme prosesini engellemeyecek, geciktirmeyecek, tarafsiziigini, bagimsizligini ve
personeline itiraz tutarhiligini riske etmeyecek sekilde degerlendirme yapar.

lirazin hakh bulunmasi durumunda Urin belgelendirme personeli
degistirilerek yeni atanan Urtn belgelendirme personelinin bilgileri teyit
icin firmaya gonderilir.

lirazin hakli bulunmamasi durumunda bu durum mdsteriye yazili olarak
iletilir ve denetimle ilgili tekrar teyit istenir.

tiraz iglemlerinin sonuglari itirazda bulunan yetkiliye Kalite Mdid irii tarafindan yazili olarak bildirilir.
Gerekli hallerde basvurulmasi maksadiyla, ilgili Belgelendirme Sézlesmesi'nde(FRB.10);itirazlar durumunda
yetkili olan mahkemeler belirlenmistir. Ayrimci olmama ilkesine uygun olarak ele alinan sikayet
/ itiraz incelemeleri ayrim gozetilmeksizin ele alinir.

5.4 Deney ile ilgili Oneri,Sikayet ve itirazlar
5.4.1 Oneri, Sikayet,itirazlar ve Degerlendirme

Mdasterilerin veya herhangi bir kisiya da kurulug,diizenleyici merci statiisiinde yer alan resmi
kurum ve/ veya kuruluslarin,L\/'T ve deney hizmetleri ile ilgili tim soru ve sorunlarini dinlemek ve en
kisa siirede ¢dziime kavusturmak, ligili Béliim Miidiirii’ niin;énerilere yazil bilgilendirme yapmak
Kalite Miidiirii ilgili Béliim Miidiirii’ nin sorumlulugundadir. Telefon faks,internet veya sahsen
basvuru yoluyla gelen istek ve muracaatlar aninda cevaplandirilabiliyorsa,konu hakkinda gerekli
bilgilendirme yapilir ve Sikayet ve itiraz Formu(FRE.14) na kaydedilir. Miisteri geri beslemelerine dair
gelen oneriler Mugteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu (FRE.13) ile yazili olarak gelebilir.Gelen
dneriler Kalite Miidiirii ve llgili Béliim Miid(irii tarafindan degerlendirilerek konu ile ilgili miisteriye
gerekli bilgilendirme Kalite Miidiirii koordinasyonunda Satig Pazarlama Muduru ve/veya Musteri
Temsilcisi tarafindan antetli kagit ile yazili olarak yapilr ve ilgili Misteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu
(FRE.13)'na agiklama olarak kaydedilir.

Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler bunlarla sinirli olmamakla birlikte agagidaki gibidir:

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getiriimesi

o Raporlardaki bilgilerin (musteri ismi, adres, vb..) yanlis olmasi

e Deney ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi,cihazlarin guvenirligi ve izlenebilirligi,ydonetimin
glvenirligi vb.)

e Mausteriye verilen yetersiz bilgi

o Gelen malzemelerin analize uygunlugu

e Yapilan is i¢in alinan Ucret vb.
gibi konularda olabilir. Verilen her tiirlii hizmet ile ilgili itiraz ve sikayetler ilgili Béliim Miid(irii
tarafindan alinir, ilgili personellerle koordinasyonun saglanmasi ve sikayetin/itirazin ¢ézilmesine kadar
slrecin takibi Kalite Miidiirii ile ortak ¢alisma ile tamamlanir;gerekli olmasi durumunda satis Pazarlama
Muduri ‘de suirecte yer alir. Bu degerlendirme sonucunda gerekli gériliirse,Diizeltici Onleyici Faaliyetler

Prosediri(PRE.05) ne gore faaliyet baslatilir.
KONTROLSUZ KOPYA



|| MUSTERiI MEMNUNIYETI ITIRAZ VE |aniyon [or
Lvt SIKAYETLERININ YONETIMI Yirirlik | 14105016
,, PROSEDURU Sayfa ST

Duzeltici faaliyetin niteligine gore musteri, yazili olarak ilgili Béliim Miidiirii tarafindan bilgilendirilir, yazili
bilgilendirmelerin bir ntshasi ilgili MUsteri Sikayet ve tiraz Formu’nun (FRE.14) ilisiiinde muhafaza edilir. llgili
Béliim Miidiirii itiraz ve sikayete taraf ise musterinin bilgilendiriimesi Kalite Madura tarafindan yerine getirilir.

5.4.2 Laboratuvar Faaliyetlerine Yapilan Sikayetlerin Degerlendirilmesi

LVT,aboratuvar faaliyetleri ile ilgili gelen her tiirli sikayeti;Msteri Memnuniyeti tiraz ve
Sikayetlerinin Yonetimi Prosedirti(PRE.06) ‘ne gore degerlendirmeye alir.

LVT; sikayetlerin Yénetim prosesine dair is Akis Semasi (PRE.06-EK1) www.lvt.com.tr web
adresinde yapilan sikayetlerin alinmasi,degerlendiriimesi ve karar verilmesiyle ilgili proses bilgileri
kamuya agik olarak ilgili taraflarin erisime acik olarak paylasilir.

ilgili Béliim Miidiiri gelen sikayeti laboratuvar faaliyetlerimiz ile ilgili olup olmadigini g6zden
gecirerek Sikayet ve Itiraz Formu(FRE.14) ile kayit altina alir.Sikayet laboratuvar faaliyetleri ile ilgili
degil ise mlsteri konu hakkinda yazil olarak bilgilendirilir. Konu ile ilgili herhangi bir faaliyet baglatiimaz.

Sikayet konusu laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ise; ligili Béliim Miidiirii niin sikayete konu olup
olmamasi bakimindan Kalite Miidiirii ile birlikte degerlendirilir. Eger llgili Béliim Miidiirii siirecte taraf
olarak yer aliyorsa,caligmalar Kalite Miidiirdi ile birlikte Satig Pazarlama Miid(irii tarafindan yuratalar.
Konu ile ilgili olarak faaliyetin laboratuvar ¢alismalariyla ilgili oldugu sikayetin kabul edildiginde dair ve ayni
zamanda musteriye yapilacak faaliyetlere iliskin 5(bes) isglnu iginde yazil olarak bilgi verilir.

ilgili Béliim Miidiirii 'niin konuya dahil olmamasi durumunda siirec llgili Béliim Miidiirii
tarafindan yuratulir ve konu ile ilgili olarak faaliyetin laboratuvar ¢alismalariyla ilgili oldugu sikayetin kabul
edildiginde dair ve ayni zamanda mdusteriye yapilacak faaliyetlere iliskin 5(bes) isgtni yazili olarak bilgi verilir.

Sikayet konusu herhangi bir hususta olabilir,bundan dolayi gelen sikayetin igerigine gore
(personel,termin vb) yapilacak faaliyet belirlenir. Faaliyetlerin gergeklesme sirecinde yapilan ¢alismalaradair
her asamaya ait ilerleme raporlari musteriye yazil olarak iletilir sikayet ile ilgili yapilan tim faaliyetler kayit
altina alinir. Eger sikayet konusu flgili Bé1iim Miidiirii de dahil olmak tizere bir teknik personelile
ilgiliyse sikayete konu olan personel hicbir sekilde sikayete iliskin gdzden gecirme ve onaylama
asamasinda yer alamaz.

LVT sikayetler prosesinin her asamasinda yapilan ¢aliimadan sikayetin gegerli kilinmasindan, alinan
kararlardan,gerekli bilgilerin bir araya getiriimesinden ve dogrulanmasindan,sorumludur.

LVT;sikayetin kabul edilmesinden itibaren ilerleme faaliyetlerinden musteriyi her asamada yazili
olarak bilgilendirir.

Sikayetleri ele alma prosesimiz asgari olarak asagidaki unsurlari ve yontemleri icermektedir:
a) Laboratuvar tarafindan sikayetlerin alinmasi, laboratuvar ile ilgili olup olmadiginin degerlendirilmesi
akabinde laboratuvar ile ilgili ise kayit altina alinmasi ve incelenmesine iligkin sirecin mugteriye Sikayet
ve ltiraz Formu(FRE.14) ve gerekli olmasi halinde ek dokiimanlar ile,yazili olarak bildirimesi ve
sikayete yonelik hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine dair verilen kararin misteriye yazili iletiimesi,
b) Sikayete iliskin gergeklestirilen faaliyetlerin gerceklestiriimesine yénelik her asamada musteriye yaziliolarak
iletmesi ve ayni zamanda sikayetlerin izlenmesi ve faaliyetlerin kaydedilmesi,

c¢) Musteri ile sikayetin alinmasi asamasindan faaliyetlere dair her agsamada yazili iletisim ile
mutabakatin saglanarak uygun adimin atilmasinin giivence altina alinmasi saglanir.

KONTROLSUZ KOPYA
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Sikayetlerin gideriimesine yonelik olarak ¢dzime iliskin her asamada yerine getirilen
faaliyetler;sikayet sahibine yazili olarak iletilir sikayet sahibi ile mutabakat sajlanarak yerine getirilir. Sikayetin
giderilmesine yonelik prosesin her asamasinda alinan kararlardan laboratuvarimiz sorumludur.

Sikayet degerlendirmesinin akabinde misteri faaliyetin tamamlandigina dair 3(li¢) is glinu iginde
yazili olarak bilgilendirilir.

Sikayet eger Musteri digindaki (or. sikayetci,dlizenleyici merciler) kaynaklardan iletilirse islemler
yukarida belirtildigi sekilde yerine getirilir. Musteri hakkindaki bilgiler, misteriyle laboratuvar arasinda gizli
kalir. Bu bilgilerin saglayicisi kaynak onaylamadigi surece musteri ile paylasiimaz ve gizli tutulur. Gizli
bilgiyi agiklama yetkisi sadece Genel Miidiir’e aittir.

Sikayetin kabul edildigi Sikayet ve itiraz Formu(FRE.14) ile yazil olarak bildirilir, akabinde
gerceklestirilen faaliyetlere dair ilerleme raporlama yazili olarak paylasilir,sikayet degerlendirmesinin
akabinde musteri,faaliyetin tamamlandijina dair 3(tg) is gunu icinde resmi antetli yazi ile bilgilendirilir.
Sonucun masteri iletiimesinden 6nce yapilacak faaliyete iliskin karar laboratuvarimiz tarafindan es zamanli
olarak gézden gegirilir ve onaylanir.

5.4.3 Deney Sonuglarina Yapilan itirazlarin Degerlendirilmesi

Deney sonuglarina yonelik itirazlarda Kalite Miiddirii, ilgili Béliim Miidiirii ve deneyi yapan personel ile
temasa geger.

Deney sonuglarina yapilan itirazlarda, tekrarlama deneyinin yapilmasi i¢in gereken tim sartlar,
ilgili Béliim Miid(irii tarafindan,Kalite Miidiirii ile gorisiilerek misteriye yazil olarak iletilir. Misterinin
itiraz yazisi flgili Béliim Miidiirii tarafindan kabul edilir. tiraza iliskin deneyi iceren Deney Talep/Teklif
Formu(FRT.01) musteriye iletilir. Misteri, tekrar deneyi sirasinda hazir bulunma istegini de yazil olarak
bildirir. Tekrar deneyine miisteri ile birlikte ligili Béliim Miidiirii veya gérevlendirdikleri personel katilir.
Uygulanan metotlar, kullanilan cihazlar konusunda mdsteri bilgilendirilir. MUsterinin nezaret ettigi
deneyler icin Deney Katilim Tutanagi(FRT.24) imzalanir.
tiraz edilen numuneye ayni sartlarda, ayni metot,ayni kisi,ayni élgiim cihazlari ile tekrar deney yapilr.
tiraz sonucu tekrarlanan deney kayitlari tutulur, tekrar deneyi olduju belirtilecek sekilde Deney Raporu
hazirlanir. Miisterinin belirtilen tarinte tekrar deneyine gelmemesi halinde,Kalite Mdidiirii ve ilgili Béliim
Miidiiri esliginde deney tekrarlanir,sonucu misgteriye iletilir.

Deney neticesinde sonuglarin degismemesi durumunda musteriden tekrar deney bedeli alinir. Aksi durumda
Ucret talep edilmez.

Tekrarlanan deney sonuglarinin degismedidi durumlarda, bir 6nceki deney sonucu gecerlidir.
Musterinin tekrar deneyi sonuglarina da itiraz etmesi durumunda ise TURKAK’ a bagvuruda bulunur.
(Laboratuvarimizin deneyi yurtdisinda tam bagimsiz bir laboratuvarda yapilmasini talep etme hakki
saklidir.) Sonucun degismemesi durumunda, yapilan tim masraflar misteri tarafindan karsilanir.
Misterinin hakli olmasi ve talepte bulunmasi durumunda, misterinin bu olaydan kaynaklanan tiim
magduriyeti tarafimizdan karsilanir.

Kalite Miidiirii tarafindan;

Deney sonucunun farkli gikmasi durumunda Deney Sonuglarinin Kalitesinin Temini Prosediri (PRT.02),

Bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan kaldirmak i¢in Diizeltici

Onleyici Faaliyetler Prosediiri (PRE.05),

Ortaya ¢ikan olumsuzlugun,diger deney igslemlerine olan etkisi konusunda ise Uygun Olmayan Deney

sinin Kontrol Prosediirli (PRT.03) uygulanr. )
KONTROLSUZ KOPYA
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Laboratuvar faaliyetlerine iliskin gerceklesebilecek sikayet ve itirazlar asagidakiler ile sinirli olmamak lizere

genel hususlar tabloda belirtilmistir:

Laboratuvar Faaliyetlerine iligkin Sikayet ve

SN itirazlar

Karar

Laboratuvar uygulamalarina iligkin sikayetler /

itirazlar bunlarla sinirlh olmamakla birlikte

asagidaki gibidir

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmes

e Raporlardaki bilgilerin (musteri ismi, adres,v

1 yanlis olmasi

o Deney ve hizmet kalitesi (personel egitimi
ve kalitesi, yénetimin gavenirligi vb.)

e  Mdsteriye verilen yetersiz bilgi

e Gelen malzemelerin analize uygunlugu

e Yapllan is i¢in alinan (cret vb

ilgili Béliim Miidiirii tarafindan en fazla bes isgiinii
icinde degerlendirmeye alinir .Miracaatin laboratuvar
faaliyetleri ile ilgili oldugu belirlendigi takdirde miracaati
yapan kisiye-kuruma basvurunun isleme alindigi ve
sikayet/ itiraza yonelik hangi faaliyetlerin
gerceklestirilecegi bilgisi yazil olarak verilir. Sikayet / itiraz
ile ilgili tim bilgiler,yerine getirilen faaliyetler laboratuvar
glvencesi altinda kayit altina alinir, yazili bilgi
verilir.Faaliyetler tamamlandiktan sonra muracaat
sahibine yapilan ¢alismalari raporlamalari icerecek
sekilde3 is gunu iginde yazil bilgi verilir. Durumun
tekrarini engellemek ve kdk nedeni ortadan kaldirmak
icin dlzeltici faaliyet baslatilir ve etkinligi él¢ulir.Sikayet
fitirazin giderilmesine yonelik gerceklestirilen faaliyetler
Kayitlarin Kontroll Prosediiri’ne uygun olarak kayit
altina alinir ve YGG de degerlendirilir.

2 Laboratuvar Midurt ile ilgili olan sikayetler/
itirazlar

Sikayette taraf olan llgili Béliim Miidiirti sirecte yer
almaz.

Kalite Miidiirii Satis Pazarlama Mudr( ile birlikte
tarafindan bes isglnu icinde degerlendirmeye
alir.Miracaatin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu
belirlendigi takdirde miiracaati yapan kisiye bagvurunun
isleme alindigi ve sikayet/ itiraza yonelik hangi
faaliyetlerin gergeklestirilecegi bilgisi yazili olarak verilir.
Sikayet / itiraz ile ilgili tim bilgiler yerine getirilen
faaliyetler laboratuvar glivencesi altinda kayit altina
alinir, yazih bilgi verilir .

Faaliyetler tamamlandiktan sonra miracaat sahibine
yapilan ¢alismalari raporlamalari icerecek sekilde 3 isgunu
icinde yazili bilgi verilir. Durumun tekrarini engellemek
ve kok nedeni ortadan kaldirmak igin diizeltici faaliyet
baslatilir ve etkinligi lgllur, Sikayet

fitirazin giderilmesine yonelik gerceklestirilen faaliyetler
Kayitlarin Kontrolli Prosediri’ne uygun olarak kayit
altina alinir ve YGG de degerlendirilir.

3 Teknik Personel ile ilgili olan sikayetler /
itirazlar

ligili Béliim Miidiirii tarafindan en fazla bes isgiinii
icinde degerlendirmeye alinir Sikayete konu olan
personel slregte yer almaz. Miracaatin laboratuvar
faaliyetleri ile ilgili oldugu belirlendigi takdirde miiracaat
sahibi kigiye -kuruma basvurunun isleme alindigi ve
sikayet/ itiraza yonelik hangi faaliyetlerin
gerceklestirilecegi bilgisi yazil olarak verilir. Sikayet / itiraz
ile ilgili tim bilgiler,yerine getirilen faaliyetler laboratuvar
glvencesi altinda kayit altina
alinir.Faaliyetler tamamlandiktan sonra miracaat
sahibine yapilan ¢alismalari raporlamalari igereceksekilde
3 is gunu icinde yazih bilgi verilir. Durumun
tekrarini engellemek ve kok nedeni ortadan kaldirmak
icin duzeltici faaliyet baslatilir ve etkinligi él¢ulur
sikayet /itirazin giderilmesine yonelik gerceklestirilen
faaliyetler Kayitlarin Kontroli Proseduri’ne uygunolarak
kayit altina alinir ve YGG de degerlendirilir.
KONTROLSUZ KOPYA
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ilgili Boéliim Miidiirii tarafindan en fazla bes isglni
icinde degerlendirmeye alinir .Miracaatin laboratuvar
faaliyetleri ile ilgili oldugu belirlendigi takdirde miiracaat
sahibine bagvurunun isleme alindi§i ve sikayet/ itiraza
yonelik hangi faaliyetlerin gergeklestirilecegi bilgisi yazili
olarak verilir. Sikayet / itiraz ile ilgili tim bilgiler,yerine
getirilen faaliyetler laboratuvar glivencesi altinda kayit
altina alinir. Faaliyetler tamamlandiktan sonra miracaat
sahibine yapilan ¢alismalari raporlamalari igerecek
sekilde yazili bilgi verilir. Durumun tekrarini engellemek
ve kok nedeni ortadan kaldirmak icin diizeltici faaliyet
baslatilir ve etkinligi 6lcillr sikayet /itirazin gideriimesine
yonelik gergeklestirilen faaliyetler Kayitlarin Kontroli
Prosediri’ne uygun olarak kayit altina alinir ve YGG de
degerlendirilir.

4 Deney ve hizmet kalitesi cihazlarin guvenirligi
ve izlenebilirligi ile ilgili sikayetler/ itirazlar

Miisteri ve miiracaat sahibi tarafindan yapilan itiraza
iliskin, deneyi iceren Deney Talep / Teklif Formu
(FRT.01) uygun termin bilgilerini icerecek sekilde
musteriye iletilir.

Tekrarlama deneyi mutabakat (izerine gerceklestirilir.
Tekrar deneyine miisteri ile birlikte flgili Béliim
Miidiirii veya goreviendirdikleri personel katilir.
Uygulanan metotlar, kullanilan cihazlar konusunda
musteri bilgilendirilir. Misterinin nezaret ettigi deneylerigin
Deney Katilim Tutanadi (FRT.24) imzalanir.

liraz sonucu tekrarlanan deney kayitlari tutulur, tekrar
deneyi oldugu belirtilecek sekilde Deney Raporu
hazirlanir. Musterinin belirtilen tarihte tekrar deneyine
gelmemesi halinde, Kalite MudUri ve Laboratuvar
MadarQ egliginde deney tekrarlanir, sonucu misteriye
iletilir. Deney sonuglarina yapilan itirazlarda LVT’nin
bilirkisi talep etme saklidir.

Deney neticesinde sonuglarin degismemesi durumunda
musteriden tekrar deney bedeli alinir. Aksi durumda
Ucret talep edilmez.

Tekrarlanan deney sonuglarinin degismedigi durumlarda,
bir dnceki deney sonucu gecerlidir. Masterinin tekrar
deneyi sonugclarina da itiraz etmesi durumunda ise
TURKAK' a bagvuruda bulunur. Sonucundegismemesi
durumunda, yapilan tim masraflar misteritarafindan
karsilanir. Misterinin hakl olmasi ve talepte bulunmasi
durumunda, musterinin bu olaydan kaynaklanan tim
magdduriyeti tarafimizdan karsilanir.

Durumun tekrarini engellemek ve kék nedeni ortadan
kaldirmak icin dlzeltici faaliyet baglatilir ve etkinligi 6lgtltr
sikayet /itirazin giderilmesine ydnelik gergeklestirilen
faaliyetler Kayitlarin Kontroll Prosediri’ne uygun
olarak kayit altina alinir ve YGG de degerlendirilir.

S Deney sonucuna yapilan itirazlar

5.5 Sikayet ve itirazlarin Kayitlari

Sikayet ve itiraz kayitlari Kalite Mddtiri tarafindan muhafaza edilir.Sikayet ve itiraz kayitlari gizli olup
taraf olan musteri ve tiraz Komitesi digindaki taraflara acgik degildir.
KONTROLSUZ KOPYA



|| MUSTERiI MEMNUNIYETI ITIRAZ VE |aniyon [or
Lvt SIKAYETLERININ YONETIMI Yirirlik | 14105016
| PROSEDURU Sayfa TIEY

5.6 Sikayet ve itiraz islemleri Sonrasinda Diizeltici Faaliyetler

Kalite Midiiri;her sikayet veya itirazla ilgili uygulanabilir oldugu dlgude duzeltici / énleyici faaliyet
baslatmaktan sorumludur.Diizeltici / dnleyici faaliyetler Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediiri’ne
(PRE.05) gore Kalite Miidiirii tarafindan takip ve koordine edilir.

Yonetimin gézden gecgirmesi toplantilarinda degerlendirilmesi amaci ile o toplanti dénemindeki sikayet ve
itiraz islemleri, Kalite Miidiirii tarafindan performans raporu ile yénetime raporlanir. Yonetim de bu
rapora istinaden ayrica duzeltici / 6nleyici faaliyet karari alabilir.(bkz.Y&netimin Gézden Gegirmesi
Proseduru (PRE.04)

Laboratuvar faaliyetleri ile gelen sikayet /itiraz islemleri neticesinde baslatilan dizeltici faaliyet bilgilerine
gOre Laboratuvar Risk Analizi(FRT.74) Laboratuvar Yonetimi tarafindan gézden gegirilir.

Bu proseduriin uygulanmasiyla ortaya ¢ikan tim kayitlar Kalite Miidiirii tarafindan,Kayitlarin
Kontroll Prosediri (PRE.02) kapsaminda muhafaza edilir.

o Laboratuvar, faaliyetlerinin gerceklestirimesi siresince elde edilen veya olusturulan bitin bilgilerin
yonetiminden, yasal yukumlilikler dogrultusunda sorumludur. Laboratuvar; musteri gizliligi ile ilgili
hususlari; musteri ile yapilacak s6zlesme gibi yasal olarak sorumlu tutulabilecegi bir yontemle glvenceye alir.
Ancak kanun, mevzuat vb. gerekliklerinin standardin isterleri ile ¢cakistigi durumlarda yasal hikamler
gecerlidir. Yasal otorite; musterinin haberi olmadan musteriye dair bilgilere ulagsmak isterse, bilgilerin
paylasildigi ile ilgili hususta musteriye bilgi veriimez.Labotauvar Yonetimi bu konuda Laboratuvar
Yénetimi Yiikimliiliik Beyani(LEK-EK 2) ile yazili taahhiit vermektedir.

Bu durum Deney Talep / Teklif Formu(FRT.01) misteriye teklif asamasinda yazil olarak iletilir.
5.7 Miusteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistirilmesi

TUm calisanlar, musteri ile iyi iletisim kurmaktan, deneyler ve teknik konularla ilgili talep ettikleri bilgileri
saglamaktan sorumludur. Numunelerde, deney hizmeti veya belgelendirme hizmetinin sunulmasi
esnasinda gozlenebilecek uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve deney sirasinda olabilecek
dnemli sapmalardan yazisma ile flgili Béliim Miidiirii veya Uriin Belgelendirme denetimi sirasindaki
personel tarafindan masteri bilgilendirilir. Verilen deney ve Uriin belgelendirme hizmeti ile ilgili olarak
masterilere verilen hizmetin tamamlanmasi akabinde , Satis Pazarlama Muduri koordinasyonunda
Misteri Temsilcisi tarafindan Musteri Memnuniyeti Dederlendirme Formu (FRE.13) gonderilir. Anket
¢alismalari yil sonunda Satis Pazarlama Mudura tarafindan raporlanir. Kalite Miidiirii tarafindan yil
sonunda,Kalite Yonetim Sistemi Degerlendirme Raporu(FRE.10) ve YGG girdisi olarak toplantida ilgili
personele sonuglar yazili olarak iletilir.

Muisteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu (FRE.13) TS EN ISO/IEC 17025:2017 kapsaminda
laboratuvar hizmetlerinin ve TS EN ISO/IEC 17065:2012 uygunluk degderlendirme hizmetlerinin
degerlendiriimesine ydnelik olarak entegre dokiiman olarak hazirlanmis olup ; anketlerin
numaralandirma bilgileri asagida belirtildigi sekilde uygulanmaktadir:

TS EN ISO/IEC 17025:2017 kapsaminda laboratuvar hizmetlerine yénelik anket numarasi
:Akreditasyon Dosya No —Anket Sira No - ki Dijit Y1l (0341-T-01/18)
TS EN ISO/IEC 17065:2012 kapsaminda laboratuvar hizmetlerine yénelik anket numarasi:Akreditasyon
Dosya No —Anket Sira No - ki Dijit Y1l (0065-U-01/18 )

17025 calismalari kapsaminda anket dederlendirmesi ¢ bolim altinda (Teklif Siireci- Degerlendirme-
Hizmet Kalitesi Degerlendirme- Personel Degerlendirme) toplam 10 ile dederlendirme yapilir . Her bir sorunun
degerlendirme puani ankette belirtilmistir.

Kalite Mudura tarafindan ,anket sonuglari ; toplam puan *2 formuld ile hesaplanir.
KONTROLSUZ KOPYA



|| MUSTERiI MEMNUNIYETI ITIRAZ VE |aniyon [or
Lvt SIKAYETLERININ YONETIMI Yirirlik | 14105016
| PROSEDURU Sayfa EYEY

4. b6lum genel degerlendirme basligi altinda laboratuvarin tercih kriterleri tespit edilir.
4. boélim puanlamaya tabi olmadidi icin Satis Pazarlama Muduru tarafindan yapilan musteri anketi
degerlendirme raporunda grafiksel ve istatiksel olarak tercih sebepleri raporlanir.

Ayni sekilde TS EN ISO /IEC 17065:2012 ¢alismalari kapsaminda anket degerlendirme {i¢ bolim
altinda (Teklif Streci Degerlendirme-Hizmet Kalitesi Degderlendirme —Denetc¢i Degerlendirme) toplam
10 ile degerlendirme yapilir . Herbir sorunun degerlendirme puani ankette belirtiimigtir.

Kalite Mudurd tarafindan ,Anket sonuglari ; toplam puan *2 formala ile hesaplanir.

4. bolim genel degerlendirme bashgi altinda ¢calisma sebepleri tercih kriterleri tespit edilir.

4. bolim puanlamaya tabi olmadidi icin Kidemli Miisteri Temsilcisi tarafindan yapilan musteri anketi
degerlendirme raporunda grafiksel ve istatiksel olarak tercih sebepleri raporlanir.

Fiyat dederlendirmesi hari¢ herhangi bir soruya %20 oraninda kéti — ¢ok kot geri beslemesi alinmis
ise ilgili maddeye gelen cevaplar dogrultusunda memnuniyetsizligi gideriimesi igin Diizeltici Onleyici
Faaliyetler Prosediri(PRE.05)'ne gore Satis Pazarlama Muduri ve Kalite Miidiird tarafindan dizeltici
faaliyet baslatilir, yapilan calismalar kayit altina alinir ve ilgili kayitlar kayitlarin kontrolu
proseduri(PRE.02)'ne uygun olarak Kalite Miidiirii tarafindan muhafaza edilir.

yilestirme faaliyetlerinin bir pargasi ayni zamanda risk ve firsatlarin dejerlendirmesi agisindan énemli
bir calisma olan musteri geri besleme degerlendirmelerinin sonuglari, yénetimin gézden gegirmesi
toplantilarinda ele alinir.

Mdusteri geri beslemelerinde herhangi bir sikayet ve itiraz bildirimi s6z konusu olursa,madde 5.4.2. ve
5.4.3.te belirtilen faaliyetler yerine getirilir.

5.8 Miisterinin Deneylere Katilma isteginin Degerlendirilmesi

Laboratuvar icine yalnizca laboratuvar personeli girebilir. Laboratuvarimiz, misterilerinin veya
temsilcilerinin taleplerine aciklik kazandirabilmek ve onlarin laboratuvar performansini izleyebilmeleri igin
diger musterilere karsi gizliligi saglamak kosuluyla isbirligine gidebilir. Bu baglamda laboratuvar digindan ziyarette
bulunmak isteyen kisilerin, musterinin veya temsilcisinin daha 6ncen sozliilyazili olarak talepleri teklif
asamasinda alinir. ilgili Béliim Miidiirii tale,bi degerlendirerek ilgili Teknik Personel ile gériisiir ve ziyaretin
hangi tarinte gergeklestirilebilecegini kararlastirir. Belirlenen tarih, llgili Béliim Miidiirii tarafindan misteriye
yazili veya s6zlii olarak iletilir.flgili Béliim Miidiirii tarafindan deney randevulari organize edilirken
birbirlerine rakip firmalarin deney faaliyetlerinin cakismamasina dikkat edilir. Ziyaret, deneyden sorumlu
Teknik Personel nezaretinde gergeklestirilir. Misterinin talebi olmasi durumunda deney metodu, dlgme
sistemi, cihazlar vb. konularda her turlu bilgiyi Teknik Personel cevaplar. Ziyaret sirasinda Teknik
Personel tarafindan, laboratuvar ekipmanlarinin givenligi, kontrolli ortam gsartlarinin bozulmamasi, gizlilik
prensibine uyulmasi ve laboratuvardaki diger musterilere ait numunelerin ve deneyraporlarinin
glvenlik/gizliligini saglayacak sekilde musterinin nezaret altinda laboratuvar alanina girisi saglanir. Misteri
firma temsilcisi, ziyareti esnasinda kendisine verilen veya sekreter kontroliinde agilan toplanti bélimlerinde
misafir edilir. Musteri firma temsilcisine ziyaretine ait bilgiler Musteri Ziyaret Formu (FRT.89) ile Sekreter
tarafindan kayit altina alinir.

Deney islemine misterinin katilmasi durumunda, refakat edecek Teknik Personel ve miusteri tarafindan
Deney Katilim Tutanadi (FRT.24) imzalanir. Misteri, laboratuvarda bulundugu sirada Teknik Personele
miidahale edemez, tiim itiraz ve gorislerini flgili Béliim Miid(iirii ' ne bildirir.

Bu prosediriin uygulanmasiyla ortaya ¢ikan diizeltici faaliyetler Kalite Miidiiri tarafindan Duzeltici ve
Onleyici Faaliyetler Prosediri’'ne (PRE.05) uygun olarak yerine getirilir. Tespit edilen risk durumlar Risk
ve Firsatlarin Yoénetimi Prosedurt(PRT.02)’'ne uygun olarak degerlendirilir.

KONTROLSUZ KOPYA
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8.

ilgili Dokiimanlar

Sikayetlerin Yénetimi is Akis Semasi (PRE.06 EK 1)

Kayitlarin Kontroll Prosediiri (PRE.02)

Yénetimin Gézden Gegirmesi Prosediiri (PRE.04)

Duzeltici Onleyici Faaliyetler Prosediri (PRE.05)

yilestirme Prosediirii (PRT.01)

Risk ve Firsatlarin Yonetimi Proseduri(PRT.02)

Sonuglarin Gegerliliginin Givence Altina Alinmasi Proseduri (PRT.11)
Uygun Olmayan Deney kinin Kontrolii Prosediirii (PRT.03)

ISO/IEC 17000:2004

Laboratuvarlarin Akreditasyonuna Dair Rehber(R20.43)

ilgili Kayitlar

Laboratuvar Yénetimi Yiikiimliiliik Beyani (LEK-EK 2)
Kalite Yonetim Sistemi Degerlendirme Raporu(FRE.10)
Muisteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu (FRE.13)
Musteri Sikayet ve ftiraz Formu (FRE.14)

Deney Katillim Tutana@i (FRT.24)

Laboratuvar Risk Analizi(FRT.78)

Musteri Ziyaret Formu (FRT.89)

Belgelendirme Sézlesmesi (FRB.10)

Komite Uyeligi S6zlesmesi (FRB.14)

Komite Uye Listesi (FRB.15)

Ekler
Ek 1 Sikayetlerinin Yénetimi is Akis Semasi

KONTROLSUZ KOPYA
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Tarihi

9. Revizyon Bilgileri

Revizyon No

Revizyon Tarihi

Revizyon Bilgileri

01

04.01.2017

Md.5.7.Anket calismalarinin yapilma zamani tanimlanmistir.

02

17.08.2017

Md.5.7.Anket galismalarinin raporlama zamani belirtilmistir.

03

12.10.2018

Giincellenen komite Uyeligi s6zlesmesi (FRB.14)'ne uygun olarak tarafsizlik
beyani ¢ikarildi.

Md.5.4.2 17025 revizyonuna uygun olarak 17025 prosedur ve form kodlari yeni
uygulamaya istinaden yenilendi.

Md.5.4.3 tablo bilgileri eklendi.

Md.5.7.:3-6. Paragraf eklendi. .. Herhangi bir faaliyet baglatiimis ise bilgileri ilgili
Musteri Memnuniyeti Dederlendirme Formu (FRE.13)'nda belirtilerek Kalite Muduri
tarafindan kayit altina alinir agiklamasi eklendi.

6 llgili dokiimanlar: PRE.06-EK 1 bilgileri eklendi.

04

04.01.2019

Tanimlar : sikayet tanimi Sikayet: .. bildirdigi cevaplanmasi beklenenmemnuniyetsizlik
ifadesi seklinde revize edildi.
Sikayetci tanimi eklendi.
Sorumluluklar: TS EN ISO/IEC 17025:2017 kapsaminda muisteri memnuniyetinin
degerlendirme ¢alismalari , 6nerilere dair misterilerin bilgilendiriimesi , gerekli
noktalarda sikayet /itirazlarin degerlendirilmesi asamalarinda Kalite Miduru ile
koordineli olarak galigmalari yerine getirmekten Satis Pazarlama Mudurl ve Misteri
Temsilcisi ,Laboratuvar Miduri sorumludur , agiklamasi eklendi.
Madde5.4.1: ; 6nerilere yazili bilgilendirme yapmak Kalite Ydneticisi
ve Laboratuvar Madird’nin sorumlulugundadir. Misteri geri beslemelerine dair
gelen Oneriler Musteri Memnuniyeti Degderlendirme Formu (FRE.13) ile yazili olarak
gelebilir.Gelen oOneriler Kalite Mduadiri ve Laboratuvar Muduri tarafindan
degerlendirilerek konu ile ilgili musteriye gerekli bilgilendirme Kalite Mudiru
koordinasyonunda Satis Pazarlama Mudiriu ve/veya Musteri Temsilcisi tarafindan
antetli kagit ile yazili olarak yapilir ve ilgili Musteri Memnuniyeti Degerlendirme
Formu (FRE.13)’na ac¢iklama olarak kaydedilir bilgisi eklendi.
Madde5.4.2: 4. Paragraf Kalite Mudiri ile birlikte Satis Pazarlama Muidurt
tarafindan yuritilir. Konu ile ilgili olarak faaliyetin laboratuvar ¢calismalariyla ilgili
oldugu sikayetin kabul edildiginde dair ve ayni zamanda musteriye yapilacak
faaliyetlere iligkin yazih bilgi verilir.
.. konu ile ilgili olarak faaliyetin laboratuvar ¢alismalariyla ilgili oldugu sikayetin kabul
edildiginde dair ve ayni zamanda musteriye yapilacak faaliyetlere iliskin yazili bilgi
verilir bilgisi ve Sonucun musteri iletiimesinden énce yapilacak faaliyeteiliskin karar
laboratuvarimiz tarafindan es zamanl olarak gézden gegirilir ve onaylanir agilamasi
eklendi
Madde5.4.3: karar bolimune satis pazarlama midirt tanimi eklendi. Deney
sonuglarina yapilan itirazlarda LVT’nin bilirkisi talep etme saklidir agiklamasi
eklendi.
Madde5.7: Satis Pazarlama Mudiri koordinasyonunda Misteri Temsilcisi
tarafindan Misteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu (FRE.13) gdnderilir. Anket
calismalari yil sonunda Satis Pazarlama Muduri tarafindan raporlanir. Kalite
Mudurd tarafindan yil sonunda , Kalite Yénetim Sistemi Degerlendirme
Raporu(FRE.10) ve YGG girdisi olarak toplantida ilgili personele sonuglar yazil
olarak iletilir. Standart isimleri giincel tarih bilgileri ile birlikte yazildi. . lyilestirme
faaliyetlerinin bir pargasi ayni zamanda risk ve firsatlarin degerlendirmesi
acisindan 6nemli bir galisma olan musteri geri besleme degerlendirmelerinin
sonuglari, yonetimin gézden gegirmesi toplantilarinda ele alinir. Musteri geri
beslemelerinde herhangi bir sikayet ve itiraz bildirimi s6z konusu olursa ,madde
5.4.2. ve 5.4.3.te belirtilen faaliyetler yerine getirilir agiklamasi eklendi.
Madde5.8: Ziyaret, deneyden sorumlu Teknik Personel nezaretinde
gerceklestirilir... Laboratuvar Miidiri tarafindan deney randevulari organize
edilirken birbirlerine rakip firmalarin deney faaliyetlerinin cakismamasina dikkat
edilir..... saglayacak sekilde musterinin nezaret altinda laboratuvar alanina girigi
saglanir, aciklamasi eklendi ve deney sorumlusu tanimlamasi teknik personel
olarak revize edildi, MUsteri firma temsilcisi, ziyareti esnasinda kendisine verilen
veya sekreter kontrollinde agilan toplanti bélimlerinde misafir edilir. Migteri firma
temsilcisine ziyaretine ait bilgiler MUsteri Ziyaret Formu (FRT.89) ile Sekreter|
tarafindan kayit altina alinir bilgisi eklendi. KONTROLSUZ KOPYA
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PRE.06

Revizyon

Tarihi

Igili Dokiimanlar: lyilestirme Prosediirii (PRT.01) Risk

ve Firsatlarin Yonetimi Prosediri(PRT.02)

Sonuglarin Gegerliliginin Glivence Altina Alinmasi Prosediirii (PRT.11) eklendi. Bu
prosedurin uygulanmasiyla ortaya ¢ikan dizeltici faaliyetler Kalite Muduri
tarafindan Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii'ne (PRE.05) uygun olarak
yerine getirilir. Tespit edilen risk durumlari Risk ve Firsatlarin Yénetimi
Prosedirt(PRT.02)' ne uygun olarak degerlendirilir,bilgisi eklendi.

05

30.09.2019

Md5.1: “LVT, her tirll sikayet veya itirazin ¢ézimlenmesi i¢in ihtiya¢ duyulan
muteakip her tlirl faaliyetleri(sikayet /itiraz konusunun faaliyetlerimiz ile ilgili olup
olmadigi, sorumlulari, olayin verilerinin toplanmasi, her asamada sikayet /itiraz
sahibinin bilglendiriimesi vb) yerine getirmekle yukumlidir.”agiklamasi eklendi.
Md5.2:” Sikayet degerlendirmesi, sikayet prosesinin sonucu ve bitisi sikayet edene 3(li¢)
is glnd icinde yazili olarak iletilir.”agiklamasi eklendi.

3(U¢) is gunu iginde yazih olarak iletilir.”agiklamasi eklendi.

Md5.4.2:Labaoratuvar faaliyetlerine iligkin sikayet ve itirazlar 2. Madde .. satis
Pazarlama Muduru bilgisi eklendi.5.Madde: Deney sonuglarina yapilan itirazlarda
LVT nin bilirkisi talep etme saklidir; agiklamasi eklendi.

06

25.01.2021

Madde 5.6... Laboratuvar, faaliyetlerinin gergeklestiriimesi siiresince elde edilen
veya olusturulan bitiin bilgilerin yonetiminden, yasal yikumlultkler dogrultusunda
sorumludur. Laboratuvar; misteri gizlilidi ile ilgili hususlari; musteri ile yapilacak
s6zlesme gibi yasal olarak sorumlu tutulabilecegi bir yéntemle giivenceye alir.
Ancak kanun, mevzuat vb. gerekliklerinin standardin isterleri ilegakistigi durumlarda
yasal hikimler gecerlidir. Yasal otorite; musterinin haberi olmadan musteriye dair
bilgilere ulagsmak isterse, bilgilerin paylasildidi ile ilgili hususta musteriye bilgi verilmez.
Bu durum Deney Talep / Teklif Formu(FRT.01) musteriye teklif asamasinda yazili
olarak iletilir; agiklamasi eklendi.

6.lgili dokiimanlar: Laboratuvarlarin Akreditasyonuna Dair Rehber(R20.43) bilgisi
eklendi.

07

01.04.2022

Prosedir format yapisi glncellendi,yurlrlik tarihi bilgisi eklendi.KYS gorev
tanimlarina uygun olarak tanimlar revize edildi.
Kapsam
Uriin belgelendirme hizmeti verilen miisterileri ile memnuniyet calismalari,misteri
ve/veya herhangi bir kisi ya da kurulus,diizenleyici merci statiisiinde yer alan resmi
kurum ve veya kuruluslar ile kurulusumuz arasindaki her turlt sikayet ve itirazlar.
Deney hizmeti verilen misterileri ile  memnuniyet galismalari,misteri ve/veya
herhangi bir kisi ya da kurulug,dizenleyici merci statustnde yer alan resmi kurum
ve veya kuruluglar ile kurulusumuz arasindaki her turli sikayet ve itirazlar,olarak
glincellendi.
Tanimlar
Sikayet: Musteri firmanin vel/veya herhangi bir kisi ya da kurulug,dizenleyici merci
statlisiinde yer alan resmi kurum ve veya kurulusun, laboratuvarin faaliyetleri veya
sonuclaryla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi,cevaplandirimasi beklenen
memnuniyetsizlik
Sikayetci: Musteri firmanin ve/veya herhangi bir kisi ya da kurulug,diizenleyici merci
statusuinde yer alan resmi kurum ve veya kurulug
tiraz:  Uriin  belgelendirme  hizmetinin  sajlanmasinda,iiriin  belgelendirme
kurulusuna veya akreditasyon kurulusuna, konu ile ilgili olarak kurulugun almis oldugu
karari yeniden mitalda etmesine yonelik musteri firma ve /veya duzenleyici merciden
gelen talep.
Deney hizmetinin saglanmasinda,laboratuvara veya akreditasyon kurulusuna, konu ile
ilgili olarak kurulusun almis oldugu karari yeniden mutalda etmesine yoénelik
musteri firma ve /veya dlzenleyici merciden gelen talep,olarak giincellendi.
Sorumluluklar
Bolim Madurd, Kalite Maduira .. Kalite MduirG organziasyon yapisina uygun gérev
tanimlari giincellendi.
TS EN ISO/IEC 17025:2017 .. Kalite Mduru ile koordineli olarak ¢alismalari yerine
getirmekten Satis Pazarlama Midiri ve Kidemli Musteri Temsilcisi - Musgteri
Temsilcisi ve Bélum Mudurd .. ..Bélum Mudirl organziasyon yapisina uygun gérev
tanimlari giincellendi.
Uygulama
Genel

Uriin belgelendirme .. Sikayet ve Itiraz Formu(FRE.14) ile form adi giincellendi.

KONTROLSUZ KOPYA
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Igili Bélim  Mudirii ... organziasyon yapisina uygun gérev tanimlari giincellendi.
Sikayet ve ftiraz Formu(FRE.14) ile form adi giincellendi.

Uriin Belgelendirme ile llgili Misteriden Gelen Sikayetler
Firmamizin .. Kalite Muduri tarafindan organziasyon yapisina uygun gorev
tanimlari giincellendi. Sikayet ve tiraz Formu(FRE.14) ile form adi giincellendi.
..Uriin Belgelendirme Mudiiri’nin .. konuyu Kalite Midiri takip eder.
Uriin Belgelendirme Mudiri; Sikayet ve ftiraz Formu (FRE.14) organziasyon
yapisina uygun gérev tanimlari giincellendi. Sikayet ve ltiraz Formu(FRE.14) ile
form adi glncellendi sonuglanincaya kadar ki tum asamalarin geriye dogru
izlenebilir bir sekilde Kalite Miidir(.. tarafindan organziasyon yapisina uygun gorev
tanimlari guincellendi.
Sikayet ve tirazlarin Kayitlari
Sikayet ve ttiraz flemleri Sonrasinda Diizeltici Faaliyetler Miisteri
Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistirilmesi
Misterinin Deneylere Katilma Isteginin Degerlendiriimesi organziasyon yapisina
uygun gorev tanimlari glincellendi.
5.2.1. Uriin Belgelendirme ile ligili Misteriden Gelen Sikayetler
5.2.2. Uriin Belgelendirme ile llgili Herhangi Bir Kisi ya da Kurulug,Diizenleyici Merci
Statlstinde Yer Alan Resmi Kurum ve/veya Kurulug Gelen Sikayetler basliklan
eklendi.
Mad.5.6: Labotauvar Yonetimi bu konuda Laboratuvar Yénetimi YUkumlGluk
Beyani(LEK-EK 2) ile yazili taahhiit vermektedir,aciklamasi eklendi.
Igili Kayitlar
Laboratuvar Yoénetimi YUkimlllik Beyani (LEK-EK 2) eklendi.

KONTROLSUZ KOPYA



