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1. Amag¢

Bu prosediiriin amaci;

-Sikayet/itirazlarin ele alinmasina dair yéntemleri belirlemek,

- Sikayet/itirazlarin ¢o6ziimlenmesi i¢in yapilacak faaliyetleri belirlemek,

-Sikayet/itiraz siireglerinin kamuya acik yliriitiiimesini saglamak,

-Degerlendirilmesi ve karar verilmesi proseslerini tanimlamak amaci ile yontemleri belirlemektir.

2. Kapsam

TS EN ISO/IEC 17065:2012 ve TS EN ISO/IEC 17025:217 uygulamalan kapsaminda yer alan tiim gsikdyet ve
itirazlar-

3. Tanimlar

Sikayet: Miisteri firmanin ve/veya herhangi bir kisi ya da kurulug,diizenleyici merci statiisiinde yer alan resmi
kurum ve veya LVT’nin faaliyetleri ilgili olarak bildirdigi memnuniyetsizlik

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

itiraz: LVT’nin faaliyetlerine iligkin almis oldugu karan yeniden miitalaaetmesine yénelik miisteri firma ve /veya
diizenleyici merciden gelen talep.

Oneri : Miigteri tarafindan belirtilen temenni ve istekler.
Bakanlik :T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanhgi
Yénetmelik:2014/30/AT Elektromanyetik Uyumluluk Yénetmeligi

Yasal sartlar: Hizmet kapsamini etkileyen her tiirlii AB uygulamalari,kanun ybénetmelik,akreditasyon
standartlari

4. Sorumluluklar

Genel Miidiir;

-Sikayet/itirazlarda karar vemekten,

- Komite kararlarinin uygulama prosesleri ile celismesi durumunda LVT adina nihai karari vermekten,
-LVT’yi siirecte yasal olarak temsil etmekten,

Kalite Miidiirti;

- Sikayet/itirazlara iligskin kayitlari muhafaza etmekten,

-Uriin belgelendirme miidiiriiniin taraf oldugu sikayet/itiraz siireglerini vekaleten yiiriitmekten,
-Elektroteknik laboratuvar miidiiriiniin taraf oldugu sikayet/itiraz siireclerini vekaleten yiiriitmekten,
itiraz islemlerinin sonuglarini ilgili tarafa iletmekten,

-Sikayet/itirazlara iliskin diizeltici/6nleyici faaliyetleri baslatmaktan,

-Béliim miidiirii;

- Sikayet/itirazlara iligkin verilerin toplanmasini saglamaktan,

-Personel géreviendirmekten,
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Personel;

-Gelen sikayet /itirazi Kalite Miidiirii’ne iletmekten,

- Sikayet/itirazlara iliskin gerekli ¢alismalari béliim miidiirii koordinasyonunda gerc¢eklestirmekten,

itiraz komitesi;
-Uriin Belgelendirme ile ilgili itirazlarin karara baglanmasindan,
-Sikayet/itirazlara iliskin goriis beyan etmekten,

-Caligsmalarini Tarafsizligi Koruma Komitesi Olusturulmasi ve Calismasi Prosediirii(PRB.04)’ne uygun sekilde
yerine getirmekten sorumludur.

5. Uygulama
5.1. Genel

Sikayet/itirazin éncelikle kurulus sorumlulugunda olan deney faaliyeti veya uygunluk degerlendirme faaliyeti
kapsaminda olup olmadigi kontrol edilir ligili oldugu takdirde sikayet/itiraz isleme alinir.

Sikayet/itirazin karara baglanmasi icin gerekli olan tim bilgilerin mimkin oldugunca toplanmasi ve dogrulanmasi
saglanir.Cikar catismasini 6nlemek icin itiraz ve/veya sikayete konu olan personel ve bir migteriye danismanlik yapmis
veya bir musteri tarafindan istihdam edilmis olan personel (ydnetici durumunda olsa bile) danismanlik veya istihdamin
sona ermesinden itibaren iki yil siire ile o musterinin sikayet veya itirazinin ¢éziminin gézden gegiriimesi veya
onayinda gorevlendiriimez.

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

LVT,her tiirlii sikayet/itirazin ¢béziimlenmesi icin ihtiyac duyulan asgari asagidaki faaliyetlerin yerine
getiriimesinden ve dogrulanmasindan sorumludur:

- Sikayet/itiraz konusunun LVT faaliyetleri kapsaminda olup olmadiginin degerlendirilmesi,

- Siireci yénetecek sikayet/itiraza taraf olmayan personelin géreviendirilmesi,

- Verilerin toplanmasi

- Sikayet/itirazin her asamasinda sikayetci tarafi bilgilendirilmesi

Sikayetlerin giderilmesine ybnelik olarak ¢éziime iliskin her asamada yerine getirilen faaliyetler;sikayet sahibine
yazili olarak iletilir sikayet sahibi ile mutabakat saglanarak yerine getirilir. Sikayetin giderilmesine yénelik prosesin
her asamasinda alinan kararlardan LVT sorumludur.

Lvt;faaliyetleri kapsaminda sikayet/itirazlarin yoénetiminde tarafsizlik ve erisilebilirlik ilkeleri Laboratuvar Yonetimi
Beyani(LEK EK 2) ve Ust Yonetim Yiikiimliiliik Beyani(BEK EK 2)’na gére uygulanir.

Sikayet degerlendirmesinin akabinde faaliyetin tamamlandigina dair 3(ii¢) is giinii icinde yazili olarak
bilgilendirme yapilir. Sonucun iletiimesinden é6nce yapilacak faaliyete iliskin karar LVT tarafindan es zamanli olarak
go6zden gegirilir ve onaylanir.

Sikayetlerin Yonetimi is Akis Semasi(PRE.06 EK I)’na proses bilgileri tanimlanmistir.

5.2. Uriin Belgelendirme ile ilgili Sikayetler
5.2.1. Uriin Belgelendirme ile ilgili Miisteriden Gelen Sikayetler

Sikayetler;
KONTROLSUZ KOPYA
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-Musteri Memnuniyeti Degderlendirme Form(FRE.13) ile musteri geri besleme ¢alismalarinda,
-Personele sifai olarak,
-Mail vb yazili olarak gelebilir.

Sifai olarak gelen sikayeti personel Kalite Mudurd’ne derhal bilgi vermek zorundadir.

Onceliklg sikayetin UrGn belgelendirme faaliyetlerine iligskin olup olmadigini teyit edilir.Sikayet eger faaliyetlere iliskin
degilse Urin Belgelendirme Mudurd durumu ilgili tarafa yazili olarak iletir. Herhangi bir islem yapilmaz.

Sikayetler Kalite Midiirii tarafindan Sikayet ve itiraz Formu (FRE.14) ile kayit altina alinir. Sikayetin,LVT'yi yasal
hukamler agisindan etkileyecek derecede buyuk olmasi durumunda Urlin Belgelendirme Muduri konuyu derhal Genel
Mudur’e iletir. Bu gibi durumlarin olugsmasi halinde Uriin Belgelendirme Midirt Genel Mudr ile birlikte karar alir.

Sikayet konusu direk Uriin Belgelendirme Miidiri’niin dahil oldugu bir belgelendirme faaliyetiyle ilgiliyse o zaman Uriin
Belgelendirme Mudurl sikayet strecinde yer almaz;sireci Kalite Maduru takip eder.

Uriin Belgelendirme Muidiirii;Sikayet ve itiraz Formu(FRE.14) ile sikayet sonuglanincaya kadar ki tim asamalarin
geriye dogru izlenebilir bir sekilde Kalite Muduru tarafindan kayit altina alinmasini saglar.Sikayet yazih gelmis ise
musteri yazisi da bu forma eklenir.

Uriin  Belgelendirme Miidiirii,sikayetin bes isgiinii icinde degerlendirmeye alinmasindan sorumludur.Uriin
Belgelendirme Mudiri;sikayetle ilgili taraflarla (irtin belgelendirme personeli dahil) ve uygun goérdigu diger kisilerle
gOrusur. Netice ve gerekiyorsa sikayetle ilgili gergeklestirilecek faaliyetler hakkinda sikayet sahibine yazili olarak bilgi
verilir.

Ayrica,sikayet musteriden gelmigse, musterinin Uriin belgelendirme asamalarini gegcmise donik olarak gdzden gegirilir
ve herhangi bir yanlis uygulama veya gelistiriimesi gereken hususlar varsa dizeltici faaliyet icin veri olarak
kullanilmasini saglanir.

Egder Genel Mudur sikayette taraf ise,sikayetin ele alinmasi ve ¢ézimlenmesinin sorumlulugu Kalite Mudird’ne aittir.
Onaylanmis kurulus faaliyetlerine iliskin gelen sikayetler yukarida belirtilen prosese uygun olarak kalite

miidiirii ve EMC Yénetmeligi Teknik Sorumlusu tarafindan takip edilir. Ayrica EMC Yénetmeligi Teknik
Sorumlusu’nun taraf oldugu sikayette siire¢ Kalite Miidiirii tarafindan takip edilir.

Sikayet/itirazin ¢éziimlenmesi igin ihtiyac duyulan her tiirlii faaliyeti asagida belirtildigi sekilde yerine getirmektedir.

SN Sikayet Karar

Ofis hizmetleri ile ilgili sikayetler agagidakilerle sinirli

olmamak Uzere;

o llgili kisilere ulagilamamasi,

1 o Teklif stresinin ge¢ olmasi,

o Mdusterinin bilmesi gereken dokimanlarin yetersiz
veya ulasilamaz olmasi,

Belgenin dizenlenmesi ve génderilmesi siiresinin geg Uriin Belgelendirme Miidiirii en fazla bes isgiinii
olmasi vb. icinde degerlendirmeye alir ve misteriye bilgi
verilir, tekrarini engellemek ve kdk nedeni

] N . r . ortadan kaldirmak igin diizeltici faaliyet bagslatilir
o Denetim tarafsizligini, bagimsizligini ve verimliligini ve etkinligi 8lgulir

o etkileyebilecek sikayetler asagidakilerle sinirli olmamak
uzere;

2 Denetim heyetinin tavir ve davranisi,

Denetim heyetinin etik olmayan davranisgi,

Standartlarin yorumlanmasindaki herhangi bir farkhlik

Denetimde uygun metot kullaniimamasi,

Denetim planina uymama,

Denetimin katma deger saglamamasi vb. gibi
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Musterilerle ilgili sikayetler;sertifika ve logolarin kullanim kurallarina uyulmamasi ile ilgili de olabilir.Bu tip sikayetlerin
degerlendiriimesinde akreditasyon gizlilik prensipleri esas alinir. Kamuoyu ile bilgi paylasiminin yapiimasi gereken
durumda yasal gerekliliklere uygun surec yonetilir.

SN

Sikayet

Karar

Logonun ve belge kullanma hakkinin belirlenen kapsam
disinda kullaniimasi

Logonun Uriin sertifikasi gibi yanlis anlamaya sebep
olabilecek sekilde (6rn. Grlin Uzerinde logonun kullaniimasi)
kullaniimasi

Akreditasyon kurumunun logosunun yanlis kullaniimasi

Mdasterinin bagh veya uye oldugu ilgili oda veya meslek
gruplarindan gelen sikayetler / geri beslemeler

Uriin Belgelendirme Midiirii en fazla 10 giin
icerisinde duzeltici faaliyet istenir, sonug¢
olumsuz ise bir ay belgenin geri cekilmesi,
yine olumsuz ise belgenin iptaline

Musteri Griininden faydalanan ilgili taraflardan gelen
sikayetler / geri beslemeler

Yazili ve gorsel basinda musterilerle ilgili uygun olmayan
haberlerin ¢gikmasi

Olaganustu durumlara bagh sikayetler

Hakh sikayet ise, musteri memnuniyetinin

devami esas alinarak;

e 1 ay igerisinde 6zel denetim yapilmasi,

e En fazla 1 ay icinde duzeltici faaliyet
istenilebilir,yine olumsuz ise belgenin iptali

e Bir sonraki denetimde (gdzetim, belge
yenileme gibi) dikkate alinmasi

¢ Olaganustu durum sebebi ile meydana
gelebilecek sikayet ve itirazlar yasal
gerekliliklerin tamamlanmasi akabinde
isleme alinir.Konunun yasal mercilere
sirayet etme durumu yiksek oldudu igin
sure¢ Genel MudUr koordinasyonunda
Uriin Belgelendirme Miidr ve
kurulusumuzun avukatlari ile takip edilir.
Kalite yonetim sistemi gerekliliklerine
uygun olarak P706 Akredite Kuruluslari
Etkileyen Olaganusti Durumlarin Yénetimi
Prosedurl gereklilikleri basta olmak tizere
Laboratuvar Risk Analizi(FRT.74)'nde yer
alan faaliyetler Laboratuvar Yonetimi
koordinasyonunda gergeklestirilir.
Kalite MUduru tarafindan Olaganustu
Durum Risk Belirleme Raporu(FRE.40) ile
kayit altina alinir.

Neticelenen sikayetlerin sonuclar sikayet sahibine yazili olarak Kalite Mudura tarafindan bildirilir.
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5.2.2. Uriin Belgelendirme ile ilgili Herhangi Bir Kisi ya da Kurulug,Diizenleyici MerciStatiisiinde Yer Alan
Resmi Kurum ve/veya Kurulus Gelen Sikayetler

Bakanlik Tiirkak basta olmak lizere diizenleyici merci statiisiinde yer alan resmi kurum ve veya kuruluslardan
gelen sikayetlerde, bilgilerin kamuya agiklanmasinda bir kisittama yoksa bilgilendirme Uriin Belgelendirme
Miidiirii tarafindan yazili olarak yapilir. Onaylanmig kurulug faaliyetlerinde siire¢ EMC yénetmeligi teknik
sorumlusu tarafindan ydiriitiiliir.

Yasal otoritelerden gelen sikayetler durumunda talep edilen bilgilerin ilgili mercii ile paylagilacag: Uriin
Belgelendirme Programi(BEK EK 3) ve EMC-AB Tip incelemesi Uriin Belgelendirme Programi(BEK EK 4)’nda
acik bir sekilde belirtilmistir. Resmi Kurum ve/veya Kurulus Gelen Sikayetler lizerine yapilan bilgi paylagimi
gizliligin ihlali kapsaminda degerlendirilmez.

Sikayetlerin degerlendiriimesinde miisteriye ait bilgilerin kamuya agiklanmasi durumu sz konusu olmasi halinde Uriin
Belgelendirme Muduru konu ile ilgili olarak musteriyi yazili olarak bilgilendirir. Musteriye iliskin musteri disinda elde
edilen veriler gizli olarak degerlendirilip Uriin Belgelendirme Muduru tarafindan ilgili musteri dosyasinda muhafaza
edilir.

Mdasteriye, Urln belgelendirme kapsamindaki drtnlerle ilgili sikayet gelmesi durumunda; sikayet igerigini ve sebebini
firmamiza ibraz etmek durumundadir. Misteri; gerceklestirecegi diizeltici faaliyetlerle ilgili mevzuat geredi makamlari
bilgilendirmesi, uygunlugu saglamasi ve tekrarinin dnlenmesini saglamalidir.

Sikayetin sonucu ile ilgili olarak LVT ile misteri arasinda bir anlasmazlik olmasi durumunda,misterinin itiraz
Komitesi'ne muracaat etme hakki vardir. Bu asamadan sonra, 5.3. maddesinde belirtilen itiraz proseduru igler.
Komitenin almis oldugu kararlar tavsiye niteliginde olup, belgelendirmeye iliskin nihai karar verme yetkisi Uriin
Belgelendirme Mudurd’ne aittir.

Sikayet dederlendirmesi,sikayet prosesinin sonucu ve bitisi sikayet edene 3(i¢) is guni icinde yazil olarak iletilir.

5.3. Uriin Belgelendirme ile ilgili itirazlar

5.3.1 Itiraz Komitesinin Olusturulmasi,Yapisi ve Nitelikleri

Tarafsizik mekanizmasi olarak iriin belgelendirme proseslerinden bagimsiz kisilerden olusan itiraz Komitesi
olusturmustur.

Komite dyelerinin;

- 4 yillik Universite mezunu olmalari/Tercihen muhendislik faklltesi mezunu olmalari

- En az 2 yillik mesleki tecriibeye sahip olmalari

- Tercihen kalite yonetim sistemleri konusunda bilgi ve deneyime sahip olmalari

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

Her Gyenin 6zgegmisi ve evraklarindan;olusan dosya Kalite Muduri tarafindan muhafaza edilir.
Tam komite Uyelerinin LVT Griin belgelendirme kapsami ve kendi goérev ve sorumluluklari hakkinda bilgi sahibi olmasi
Kalite Muduri tarafindan saglanir.

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

Komite Uyeleri tarafsizlik beyanini da igeren Komite Uyeligi Szlesmesi(FRB.14) imzalarlar.
Komite Uyeleri bilgileri Kalite Midiirii tarafindan Komite Uye Listesi(FRB.15)'ne kaydedilir.

5.3.2 itiraz Durumunda Yapilacak islemler

itiraz Komitesi’nin gorevi, iirlin belgelendirme prosesinin herhangi bir asamasinda gelen itirazlarin,tarafsizlik ve gizlilik
prensiplerine uyarak degerlendirmektir.
itiraz Komitesi degerlendirme yaparken;

o Akreditasyon standartlarina uyma,

o Tarafsizlik ve gizlilik ilkesine bagli kalma,

e Uriin belgelendirme personelinin yetkin olmasi,
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Uriin belgelendirme prosediriiniin misteri sisteminin musteri sartlarini kargilanmasi,

Sistemin surdurulebilir olmasi,

Sistemi slirekli iyilestirmeye agik olmasi,

Belgelendirmenin musteri sistemine katma deger saglayacak nitelikte olmasi,

Musterinin herhangi grup veya dernek Uyeligi, belgeli musteri sayisina bakilmaksizin hizmetlerin kolayca
ulagsmasi,

Politika ve prosedurlere uygun uygulama,

o Belge ve logonun kullanimi, gibi kriterler esas alinir.

SN itiraz Karar

Alinan kararlara itiraz suresi, kararin firmaya teblig edilmesini takiben 15
glndur. Bu slre iginde verilen karara yazil olarak itiraz etmeyen taraf,
itiraz hakkini kaybeder.Ur(in Belgelendirme Miidiri éncelikle Sikayet ve
itiraz 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 musterinin bu
konudaki yazisi da forma eklenir. Genel Mudir, doldurulan formun itiraz
edene gonderilmesini saglayarak onay alir.

Uriin belgelendirme sonucuna / Uriin Belgelendirme Miidiirii 5 isglinii iginde itiraz Komitesi'nin konuyu
1 Sikayetler sonucu verilen incelemek Uizere toplanmasini saglar. 15 isgiinii iginde de itiraz
kararlara itiraz Komitesi kararini verir. itiraz Komitesi’'nin karari, gerekgeleri ile
birlikte (ilgili standart veya prosedire refere edilerek, gerekli durumda
bir nishasini géndererek) ilgili taraflara yazili olarak bildirilir. Karar,
Sikayet ve Itiraz Formu(FRE.14) ile kayit altina alinir. itiraz Komitesi
tim uyelerin katihmi ile toplanir ve karar en az 2 tyenin oybirligi ile
alinir.

itiraz Komitesi lyeleri arasinda, s6z konusu itiraza taraf olan tyeler
varsa bu lUyeler komitede yer almaz.

itraz  Komitesi'nin  degerlendirmesi  sonucunda  firmamizdan
kaynaklanan bir eksiklik oldugu belirlenirse, Uriin Belgelendirme
Mudura duzeltici faaliyetleri gerceklestirmekten sorumludur.

Bu durumda Urin belgelendirme personelimisteriye;itiraz etme
hakkinin oldugunu agciklar ve bir tutanak hazirlar. Tutanakta konu ve
kontrol edilenin imza atmaktan imtina ettigi belirtilir.Kontrol edilenden
tutanadi imzalamasi istenir, imzalamazsa tutanak tek tarafli olarak
imzalanir. Uriin Belgelendirme Mudur itirazi inceler ve 5 isgiini iginde
Urlin belgelendirme sonucunda | karari,ilgili taraflara detayli gerekgelerle yazili olarak iletir.Uriin

2 aran belgelendirme personelinin | Belgelendirme Miidiri,dederlendirme neticesinde gerek duymasi
yazdigi uygunsuzluk / gdzlem / halinde asagidaki kararlari alabilir;
tavsiye kararina itiraz +Urlin belgelendirme personeli tavsiye kararinin onayina,

+Uriin belgelendirme personelinin degistiriimesi,tekrar tamamen veya
kismen denetimin yapilmasina,

Musteri, Urin Belgelendirme Midiiri’'niin kararina da itiraz etme hakkina
sahiptir. Bu durumda madde 1’e gore degerlendirme gercgeklestirilir.
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Uriin belgelendirme tetkikini gergeklestirmek (zere atanan Griin
belgelendirme personelinin bilgilerini tetkikten 6nce musteriye iletilir.
Belgelendirilecek musterinin Griin belgelendirme personeline itiraz etme
Uriin belgelendirme denetimini hakki vardir.

3 yapacak Uriin belgelendirme

personeline itiraz itirazini gerekgesi ile birlikte yazili veya szl olarak Uriin Belgelendirme

Mudiri'ne iletir. Uriin Belgelendirme Muadiri, Grin belgelendirme
prosesini engellemeyecek, geciktirmeyecek, tarafsizligini, bagimsizhgini
ve tutarhligini riske etmeyecek sekilde degerlendirme yapar.

itirazin  hakli  bulunmasi durumunda Uriin belgelendirme personeli
degistirilerek yeni atanan Urin belgelendirme personelinin bilgileri teyit
icin firmaya gonderilir.

itirazin hakli bulunmamasi durumunda bu durum miisteriye yazili olarak
iletilir ve denetimle ilgili tekrar teyit istenir.
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itiraz islemlerinin sonuglari itirazda bulunan yetkiliye Kalite Miidiir(i tarafindan yazili olarak bildirilir.
Gerekli hallerde bagvurulmasi maksadiyla, ilgili Belgelendirme Soézlesmesi'nde(FRB.10);itirazlar
durumunda yetkili olan mahkemeler belirlenmigtir. Ayrimci olmama ilkesine uygun olarak ele alinan
sikayet/itiraz incelemeleri ayrim gozetilmeksizin ele alinir.

itiraz degerlendirmesi,itiraz prosesinin sonucu ve bitisi itiraz sahibine 3(li¢) is giinii icinde yazili olarak
iletilir.

5.4 Deney ile ilgili Oneri,Sikayet ve Itirazlar

5.4.1 Oneri ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu(FRE.13) ile kayit altina alimir.Ayni zamanda miusteri
geri beslemelerinde kalite miidiirii tarafindan raporlanir.Oneriler degerlendirilerek iyilestirme
girdisi olarak sisteme dabhil edilebilir.

Sikayetler;

-Musteri Memnuniyeti Degderlendirme Formu(FRE.13) ile misteri geri besleme ¢alismalarinda,
-Personele sifai olarak,

-Mail vb yazili olarak gelebilir.

Sifai olarak gelen sikayeti personel Kalite Mduri’'ne derhal bilgi vermek zorundadir.

Oncelikle sikayetin laboratuvar faaliyetlerine iligkin olup olmadigini teyit edilir.Sikayet eger faaliyetlere
iliskin degilse llgili Bolim Muadura durumu ilgili tarafa yazili olarak iletir. Herhangi bir islem yapilmaz.

Sikayetler Kalite Miidiri tarafindan Sikayet ve itiraz Formu (FRE.14) ile kayit altina alinir. Sikayetin,LVTyi
yasal hikiumler agisindan etkileyecek derecede blyik olmasi durumunda ilgili Bolim Mudiri konuyu
derhal Genel Mudur’e iletir. Bu gibi durumlarin olusmasi halinde ilgili Bolum Mudurd Genel Mudur ile birlikte
karar alir.

Sikayet konusu direk Bolim Mduadurid’'ntn dahil oldugu bir belgelendirme faaliyetiyle ilgiliyse o zaman
sikayet surecinde yer almaz;sireci Kalite Muduri takip eder.

Konu ile ilgili olarak faaliyetin laboratuvar calismalariyla ilgili oldugu sikayetin kabul edildiginde
dair ve ayni zamanda miisteriye yapilacak faaliyetlere iliskin 5(bes) isgiinii icinde yazili olarak bilgi
verilir.

ilgili Bolim Mudurii;Sikayet ve itiraz Formu(FRE.14) ile sikayet sonuglanincaya kadar ki tim agamalarin
geriye dogru izlenebilir bir sekilde Kalite Muduri tarafindan kayit altina alinmasini saglar.Sikayet yazili
gelmis ise musteri yazisi da bu forma eklenir.

iigili Bélim Mudiri,sikayetin bes isgiini iginde degerlendirmeye alinmasindan sorumludur. ilgili Balim
Mudurl;sikayetle ilgili taraflarla (laboratuvar personeli dahil) ve uygun gordigu diger kisilerle gorusur.
Netice ve gerekiyorsa sikayetle ilgili gerceklestirilecek faaliyetler hakkinda sikayet sahibine yazili olarak
bilgi verilir.

Ayrica,sikayet musteriden gelmisse, musterinin Griin belgelendirme asamalarini ge¢gmise dénuk olarak
g6zden gegirilir ve herhangi bir yanlis uygulama veya gelistiriimesi gereken hususlar varsa duizeltici faaliyet
icin veri olarak kullaniimasini saglanir.

Duzeltici faaliyetin niteligine gore musteri,yazili olarak ilgili Bolim Miduri tarafindan bilgilendirilir, yazili
bilgilendirmelerin bir nishasi ilgili Musteri Sikayet ve Itiraz Formu’'nun (FRE.14) ilisiginde muhafaza edilir. llgili
Bolim Muadurt itiraz ve sikayete taraf ise musterinin bilgilendiriimesi Kalite Mdura tarafindan yerine getirilir.
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5.4.2 Deney Sonuglarina Yapilan itirazlarin Degerlendirilmesi

itiraz slreglerinde uygulama yukarida belirtildigi sekilde yiritilir. Deney sonuglarina yénelik itirazlarda Kalite
Miidard, ilgili Bélim Midiirii ve deneyi yapan personel ile temasa geger.Deneyin tekrarlanmasi islemlerinde kidemli
musteri temsilcisi itiraz edilen deneye iligkin sartlari Deney Talep/Teklif Formu(FRT.01) ile yazili olarak iletir.
Miisteri,tekrar deneyi sirasinda hazir bulunma istegini de yazili olarak bildirmesi gerekmektedir. ilgili Bolim Midiiri
veya personel deney katilir. Uygulanan metotlar, kullanilan cihazlar konusunda musteri bilgilendirilir. Musterinin
katihm bilgileri Deney Katilim Tutanadi(FRT.24) ile kayit altina alinir.

itiraz edilen numuneye ayni sartlarda, ayni metot,ayni kisi,ayni élgiim cihazlari ile tekrar deney yapilir. itiraz sonucu
tekrarlanan deney kayitlari tutulur,tekrar deneyi oldugu belirtilecek sekilde Deney Raporu hazirlanir. Misterinin
belirtilen tarihte tekrar deneyine gelmemesi halinde,Kalite Mudiri ve llgili Bélim Muadirl esliginde deney
tekrarlanir,sonucu musteriye iletilir.

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

Tekrarlanan deney sonuglarinin degismedidi durumlarda, bir énceki deney sonucu gecerlidir. Misterinin tekrar
deneyi sonuglarina da itiraz etmesi durumunda ise TURKAK’a bagvuruda bulunabilir. Bu durumda deneyin
yurtdisinda tam bagimsiz bir laboratuvarda yapilmasi talep edilir. Sonucun dedismemesi durumunda, yapilan tim
masraflar masteri tarafindan karsilanir.

Kalite Muduri tarafindan;

* Deney sonucunun farkli ¢gikmasi durumunda Deney Sonuglarinin Kalitesinin Temini Prosediru (PRT.02),

+ Bu durumun ortaya gikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan kaldirmak igin Diizeltici Onleyici
Faaliyetler Prosedurt (PRE.05),

« Ortaya gikan olumsuzlugun,diger deney islemlerine olan etkisi konusunda ise Uygun Olmayan Deney Isinin
Kontroll Proseduri (PRT.03) uygulanir.

Laboratuvar faaliyetlerine iliskin gerceklesebilecek sikayet ve itirazlar agagidakiler ile sinirli olmamak UGzere genel
hususlar tabloda belirtilmistir:
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SN Laboratuvar Faally_e_tlerlne lligkin Sikayet ve Karar
Itirazlar
ilgili Bélim Muduri tarafindan en fazla bes isgiini
icinde degerlendirmeye alinir .Muracaatin laboratuvar
Laboratuvar uygulamalarina iligkin faaliyetleri ile ilgili oldugu belirlendigi takdirde miracaati
sikayetler/ itirazlar bunlarla sinirls yapan kisiye-kuruma bagvurunun igleme alindigi ve
olmamakla birlikte asagidaki gibidir sikayet/ itiraza yonelik hangi faaliyetlerin
e Hizmetin gecikmeli olarak yerine gerceklestirilecegi bilgisi yazil olarak verilir. Sikayet /
1 getirilmesi itiraz ile ilgili tim bilgiler,yerine getirilen faaliyetler

laboratuvar glivencesi altinda kayit altina alinir, yazil
bilgi verilir.Faaliyetler tamamlandiktan sonra muracaat
sahibine yapilan ¢alismalari raporlamalari igerecek
sekilde3 is gunu icinde yazili bilgi verilir. Durumun
tekrarini engellemek ve kdk nedeni ortadan kaldirmak
icin duzeltici faaliyet baslatilir ve etkinligi 6l¢ilir.Sikayet

e Raporlardaki bilgilerin (musteri
ismi,adres,v yanhs olmasi

e Deney ve hizmet kalitesi (personel egitimi
ve kalitesi, yonetimin glvenirligi vb.)

e Musteriye verilen yetersiz bilgi

e Gelen malzemelerin analize uygunlugu /itirazin giderilmesine yonelik gerceklestirilen faaliyetler
e Yapilan ig i¢in alinan tcret vb Kayitlarin Kontrolii Prosediirii'ne uygun olarak kayit
Olaganustu durumlara bagli sikayetler( altina alinir ve YGG de degerlendirilir.
musteri mulkiine zarar gelmesi vb) Olaganisti durum sebebi ile meydana gelebilecek

sikayet ve itirazlar yasal gerekliliklerin tamamlanmasi
akabinde isleme alinir.Konunun yasal mercilere sirayet
etme durumu ylksek oldugu icin slre¢ Genel Madur
koordinasyonunda laboratuvar yonetimi ve
kurulusumuzun avukatlari ile takip edilir.

ilgili sikayet /itiraz durumu Satis Pazarlama Midiirii
koordinasyonunda Kidemli migsteri Temsilcisi tarafindan
kayit altina alinir.

Kalite ydnetim sistemi gerekliliklerine uygun olarak P706
Akredite Kuruluslari Etkileyen Olagantstu Durumlarin
Yonetimi Proseduri gereklilikleri bagta olmak tzere
Laboratuvar Risk Analizi(FRT.74)'nde yer alan
faaliyetler Laboratuvar Yénetimi koordinasyonunda
gergeklestirilir.

Kalite MUduru tarafindan Olaganustt Durum Risk
Belirleme Raporu(FRE.40) ile kayit altina alinir.
Sikayette taraf olan ligili Bolim Mudurl suregte yer
almaz.

Kalite Muduri Satis Pazarlama MudurG ile birlikte
tarafindan bes isguini icinde degerlendirmeye
alir.Miracaatin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu
belirlendigi takdirde miracaati yapan kisiye bagvurunun
isleme alindidi ve sikayet/ itiraza yonelik hangi
faaliyetlerin gergeklestirilecegi bilgisi yazili olarak verilir.
. . A ) Sikayet / itiraz ile ilgili tim bilgiler yerine getirilen
2 Laboratuvar Maduru ile ilgili olan sikayetler/ faaliyetler laboratuvar giivencesi altinda kayit altina
itirazlar alinir, yazili bilgi verilir .

Faaliyetler tamamlandiktan sonra miracaat sahibine
yapilan g¢alismalari raporlamalari icerecek sekilde 3 is
glnd igcinde yazili bilgi verilir. Durumun tekrarini
engellemek ve kok nedeni ortadan kaldirmak igin
duzeltici faaliyet baslatilir ve etkinligi dlgulur, Sikayet
fitirazin giderilmesine yonelik gerceklestirilen faaliyetler
Kayitlarin Kontroli Proseduri’ne uygun olarak kayit
altina alinir ve YGG de degerlendirilir.
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iigili Bélim Muduri tarafindan en fazla bes isgiini
icinde degerlendirmeye alinir Sikayete konu olan
personel slregte yer almaz. Miracaatin laboratuvar
faaliyetleri ile ilgili oldugu belirlendigi takdirde miracaat
sahibi kisiye -kuruma basvurunun isleme alindigi ve
sikayet/ itiraza yonelik hangi faaliyetlerin
gerceklestirilecegdi bilgisi yazili olarak verilir. Sikayet /

3 Teknik Personel ile ilgili olan sikayetler / itiraz ile ilgili tim bilgiler,yerine getirilen faaliyetler
itirazlar laboratuvar givencesi altinda kayit altina

alinir.Faaliyetler tamamlandiktan sonra miuracaat
sahibine yapilan c¢alismalari raporlamalari igerecek
sekilde 3 is glnl igcinde yazih bilgi verilir. Durumun
tekrarini engellemek ve kdk nedeni ortadan kaldirmak igin
dizeltici faaliyet baglatilir ve etkinligi 6lgulir sikayet /itirazin
giderilmesine yonelik gerceklestirilen

faaliyetler Kayitlarin Kontroli Prosediri’ne uygun
olarak kayit altina alinir ve YGG de degerlendirilir.

ilgili B&lim Miidiirii tarafindan en fazla bes isgiinii iginde
degerlendirmeye alinir .Mlracaatin laboratuvar

faaliyetleri ile ilgili oldugu belirlendigi takdirde muracaat
sahibine basvurunun isleme alindigi ve sikayet/ itiraza
yonelik hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegi bilgisi yazil
olarak verilir. Sikayet / itiraz ile ilgili tum bilgiler,yerine

4 Deney ve hizmet kalitesi cihazlarin givenirligi ve | getirilen faaliyetler laboratuvar glivencesi altinda kayit
izlenebilirligi ile ilgili sikayetler/ itirazlar altina alinir. Faaliyetler tamamlandiktan sonra miracaat
sahibine yapilan ¢alismalari raporlamalari igerecek sekilde
yazih bilgi verilir.Durumun tekrarini engellemek ve kdk
nedeni ortadan kaldirmak icin duzeltici faaliyet baslatilir ve
etkinligi 6l¢ulur sikayet /itirazin giderilmesine yonelik
gerceklestirilen faaliyetler Kayitlarin Kontroli
Proseduri’ne uygun olarak kayit altina alinir ve YGG de
degerlendirilir.
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Musteri ve miracaat sahibi tarafindan yapilan itiraza
iliskin, deneyi iceren Deney Talep / Teklif Formu
(FRT.01) uygun termin bilgilerini icerecek sekilde
musteriye iletilir.

Tekrarlama deneyi mutabakat Uizerine
gerceklestirilir. Tekrar deneyine musteri ile birlikte
ilgili Bélim Miidiir(i veya gorevlendirdikleri personel
katilir.

Uygulanan metotlar, kullanilan cihazlar konusunda
musteri bilgilendirilir. Misterinin nezaret ettigi
deneyler icin Deney Katilim Tutanagi (FRT.24)
imzalanir.

itiraz sonucu tekrarlanan deney kayitlari tutulur,
tekrar deneyi oldugu belirtilecek sekilde Deney
Raporu hazirlanir. Misterinin belirtilen tarihte tekrar
5 Deney sonucuna yapilan itirazlar deneyine gelmemesi halinde, Kalite Miduri ve
Laboratuvar Miduri esliginde deney tekrarlanir,
sonucu mugteriye 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 6nceki deney sonucu gegerlidir.
Musterinin tekrar deneyi sonuglarina da itiraz etmesi
durumunda ise TURKAK’ a basvuruda bulunur.
Sonucun degismemesi durumunda, yapilan tim
masraflar muasteri tarafindan karsilanir. Misterinin
hakli olmasi ve talepte bulunmasi durumunda,
musterinin bu olaydan kaynaklanan tim magduriyeti
tarafimizdan karsilanir.

Durumun tekrarini engellemek ve kok nedeni
ortadan kaldirmak icin dlzeltici faaliyet baslatilir ve
etkinligi élcular

sikayet /itirazin gideriimesine yonelik gerceklestirilen
faaliyetler Kayitlarin Kontrolli Proseduri’ne uygun
olarak kayit altina alinir ve YGG de degerlendirilir.

5.5 Sikayet ve itirazlarin Kayitlari

Sikayet ve itiraz kaytlari Kalite MGdUrd tarafindan muhafaza edilir.Sikayet ve itiraz kayitlar gizli olup taraf olan musteri
ve ltiraz Komitesi,yasal mericler (basta Bakanlik ve TURKAK olmak iizere) disindaki taraflara agik degildir.

5.6 Sikayet ve itiraz iglemleri Sonrasinda Diizeltici Faaliyetler

Duzeltici/dnleyici faaliyetlerin baslatiimasi ve takibi Kalite Muduru tarafindan gerceklestirilir.Sikayet/itiraz faaliyetleri
YGG toplantilarinda da musteri geri beslemelerinde degerlendirilir. Yonetim de bu rapora istinaden ayrica
dizeltici/6nleyici faaliyet karari alabilir.

Sikayet /itiraz islemleri neticesinde baslatilan diizeltici faaliyetlere istinaden;
- Laboratuvar Risk Analizi(FRT.74)

-Tarafsizlik Risk Analizi(FRB.11) gézden gegirilir.
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Bu prosedirin uygulanmasiyla ortaya ¢ikan tim kayitlar Kalite Maduri tarafindan,Kayitlarin Kontroli Prosediiri
(PRE.02) kapsaminda muhafaza edilir.

Laboratuvar,faaliyetlerinin gergeklestiriimesi siiresince elde edilen veya olusturulan butiin bilgilerin yonetiminden, yasal
yukUmlalikler dogrultusunda sorumludur. Laboratuvar; musteri gizliligi ile ilgili hususlari; musteri ile yapilacak s6zlesme
gibi yasal olarak sorumlu tutulabilecegi bir ydntemle glivenceye alir.Ancak kanun,mevzuat vb. gerekliklerinin standardin
isterleri ile ¢akistigi durumlarda yasal hikumler gegerlidir. Yasal otorite;musterinin haberi olmadan musteriye dair
bilgilere ulasmak isterse, bilgilerin paylasildigi ile ilgili hususta musteriye bilgi veriimez.Labotauvar Yoénetimi bu konuda
Laboratuvar Yonetimi Yukiumlilik Beyani(LEK-EK 2) ile yazili taahh(t vermektedir.

Bu durum Deney Talep/Teklif Formu(FRT.01) misteriye teklif asamasinda yazili olarak iletilir.

5.7. Miisteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistiriimesi

Miisteri geri beslemeleri lyilestirme faaliyetlerinin énemli bir parcasi ayni zamanda risk ve firsatlarin degerlendirmesi
agisindan girdi olarak ele alinir.

Musteri memnuniyetinin saglanmasina yonelik ¢alismalarin yerine getiriimesinden tim personel sorumludur .Musteri
Memnuniyeti Degerlendirme Formu (FRE.13)ile geri beslemeler kayit altina alinir.Misteri geri beslemeleri yillik bazda
degerlendirilir, arallk sonunda Kalite muidarta tarafindan raporlanir. Kalite Yonetim Sistemi Degerlendirme
Raporu(FRE.10) ve YGG girdisi olarak toplantida ilgili personele sonuglar yazili olarak iletilir.

Musteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu(FRE.13) TS EN ISO/IEC 17025:2017 kapsaminda laboratuvar
hizmetlerinin ve TS EN ISO/IEC 17065:2012 uygunluk degerlendirme hizmetlerinin degerlendiriimesine ydnelik olarak
entegre dokiiman olarak hazirlanmistir.Anketlerin numaralandirma bilgileri agagida belirtilmistir:

TS EN ISO/IEC 17025:2017 kapsaminda laboratuvar hizmetlerine yonelik anket numarasi:Akreditasyon Dosya No-
Anket Sira No - Iki Dijit Yil (0341-T-01/25 )-Laboratuvar hizmetlerine iliskin 2025 yilinin 1 numarali musteri anketi

TS EN ISO/IEC 17065:2012 kapsaminda laboratuvar hizmetlerine yonelik anket numarasi:Akreditasyon Dosya No-
Anket Sira No - ki Dijit Yil (0065-U-01/25 ) )-Urtin belgellendirme hizmetlerine iligkin 2025 yihinin 1 numaral musteri
anketi

Anket galigmalarinda ISO 10004 Tablo-d ye uygun olarak belirtilen e-posta-yiliz ylize-posta anketi-gevrimigi anket
calismalari seklinde uygulanir.Nicel anket yontemi kullaniimaktadir.

Anket sorulari, 5 puanlik dlgek seklinde(gok iyi-iyi-orta-zayif-gok kétu) dizenlenmistir.Personel yetkinligi-hizmet kalitesi-
hizmet slresi vb. hususlari degerlendirmesini saglayacak 10’lu standart soru listesi kullaniimaktadir.11.soru goklu
secenek olup genel tercih sebebinin belirlenmesine ydnelik olarak hazirlanmistir.

Musteri geri beslemeleri CSAT metodu ile degerlendiriimektedir.

CSAT puani, Grin ve hizmetlerinizin musterinin beklentilerini ne kadar iyi karsiladiginin bir gdstergesidir. Coktan
secmeli sorulara verilen yanitlar olarak paylasilan geri bildirimlerden hesaplanir. Musteri memnuniyeti puani (CSAT
puani),musteri memnuniyet dizeyinin élgimuddr.

Toplam katilimci sayisi Uzerinden her bir soruya verilen cevaplar analiz edilir ve % olarak memnuniyet oranlari

hesaplanir.Ornegin;anketi yanitlayan 100 firmadan 50’si “memnun” veya “son derece memnun” yanitini veriyor. 50'yi
100’e bolerek 0,5 elde edilir. Bu sayi 100 ile ¢arpilir ve %50 musteri memnuniyeti puani hesaplanir.

CSAT metodu ile soru bazli degerlendirme yapilmasini saglamaktadir.Yil sonunda muasteri memnuniyeti degerlendirme
raporunda hem soru bazli hem de genel memnuniyet seviyesi Kalite Miduru tarafindan raporlanir.
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Fiyat degerlendirmesi hari¢c herhangi bir ankette %20 oraninda koti-gok kétu geri beslemesi alinmis ise ilgili maddeye
gelen cevaplar dogrultusunda memnuniyetsizligi giderilmesi icin Dlzeltici Onleyici Faaliyetler Prosediri(PRE.05)'ne
gore duzeltici faaliyet baslatilir.

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.llgili kayitlar Kayitlarin Kontroll Prosediiri(PRE.02)’ ne uygun olarak Kalite Maduru
tarafindan muhafaza edilir.

5.8 Miisterinin Deneylere Katilma isteginin Degerlendirilmesi

Miisteri taleplerinin agikliga kavusturulmasi ve yapilan igle ilgili laboratuvar performansinin izlenmesi
konularinda miigteri/miisteri temsilcileri ile isbirligi yapiimaktadir.

Isbirligi asagidaki faaliyetleri igermektedir:

-Miisteriye 6zel laboratuvar faaliyetlerine eslik edebilmesi i¢in laboratuvarin ilgili alanlarina makul bir erigsimin
saglanmasi,

-Dogrulama amaclarina iliskin miisteri tarafindan ihtiya¢ duyulan égelerin hazirlanmasi, paketlenmesi ve
sevk

Edilmesi,

-Deneylere katihm durumlarinda ¢alisma ortaminin saglanmasi,

miisteri/miisteri temsilcileri ile isbirligi yapilirken laboratuvar gizlilik sartlari esas alinir. Miisterinin katilim
talebini teklif asamasinda Teklif Formu(FRT.01) ile yazili olarak iletmesi talep edilir. Daha sonraki asamalarda
ilgili personel ile gériigerek talebinde katilimci bilgileri, termin bilgilerini belirterek yazili bir sekilde yapabilir.
Laboratuvar uygunluk durumuna gére kendilerine déniis yapilir.

Deneye nezaret organizasyonu yapilirken,rakip firmalarin deney faaliyetlerinin cakismamasina dikkat edilir.
miisteri/miisteri temsilcisi ziyaret siiresi boyunca sadece ilgili deney personeli nezaretinde girebilir.
Miisteri/miigteri temsilcileri bilgileri Deney Katillm Tutanagi(FRT.24) ile kayit altina alinir.

Miigteri/miisteri temsilcileri igin;

-Laboratuvar alanina yiyecek -icecek sokmak,

-Fotograf /video kaydi almak,

-Deney personeli nezareti olmadan deney alanlarinda bulunmak,
-Deneye miidahelede bulunmak kesinlikle yasaktir.

Miisteri/miisteri temsilcileri tiim itiraz ve gériislerini llgili Béliim Miidiirii’ne bildirir.

LVT,( gayri ahlaki tavirlar ,rakip firma, danisman vb ) kapsaminda daha énce uygunsuz durumlarin yasandigi
kisilerin

deneye katilim taleplerini red etme hakkina sahiptir.

Miisteri firma temsilcisi, ziyareti esnasinda kendisine verilen veya sekreter kontroliinde acilan toplant

béliimlerinde misafir edilir. Miisteri firma temsilcisine ziyaretine ait bilgiler Miisteri Ziyaret Formu(FRT.89) ile
Sekreter tarafindan kayit altina alinir.

Bu prosediiriin uygulanmasiyla ortaya cikan diizeltici faaliyetler Kalite Miidiirii tarafindan Diizeltici ve Onleyici

Faaliyetler Prosediirii’ne(PRE.05) uygun olarak yerine getirilir. Tespit edilen risk durumlari Riskve Firsatlarin
Yénetimi Prosediirii(PRT.02)’ne uygun olarak degerlendirilir.
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6.  llgili Dokiimanlar
Dokiiman Kodu : Dokiiman Adi
PRE.06 EK 1 : Sikayetlerin Yénetimi is Akis Semasi
PRE.02 : Kayitlarin Kontroli Prosedur(
PRE.04 : Yénetimin Gézden Gegirmesi Proseduirl
PRE.05 : | Duizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediirii
PRT.01 : | lyilestirme Proseddirii
PRT.02 : Risk ve Firsatlarin Yénetimi Proseduri
PRT.11 : Sonuglarin Gegerliliginin Glivence Altina Alinmasi Proseduri
PRT.03 : Uygun Olmayan Deney §inin Kontrolli Prosediirii
: ISO/IEC 17000:2004
R20.43 : Laboratuvarlarin Akreditasyonuna Dair Rehber
P706 : | Akredite Kuruluslari Etkileyen Olaganusti Durumlarin Yonetimi Prosedrt
TS ISO 10004 : Kalite yénetimi - Miisteri memnuniyeti - izleme ve élgiim igin rehber
7. llgili Kayitlar
Dokiiman Kodu : Dokiiman Adi
LEK-EK 2 : Laboratuvar Yonetimi Yakumlilik Beyani
(FRE.10 : Kalite Yonetim Sistemi Degerlendirme Raporu
FRE.13 : Musteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu
FRE.14 : Miisteri Sikayet ve itiraz Formu
FRT.24 : Deney Katilim Tutanagi
FRT.78 : Laboratuvar Risk Analizi
FRT.89 : Musteri Ziyaret Formu
FRB.10 " Belgelendirme Sézlesmesi
FRB.14 : | Komite Uyeligi S6zlesmesi
FRB.15 : | Komite Uye Listesi
FRE.40 : Olaganustt Durum Risk Belirleme Raporu
8. Ekler
Dokiiman Kodu : Dokiiman Adi
Ek 1 : Sikayetlerinin Yonetimi is Akis Semasi
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9. Revizyon Bilgileri

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Bilgileri
Md.5.7.Anket caligsmalarinin yapiima zamani tanimlanmistir.

01 04.01.2017

Md.5.7.Anket caligmalarinin raporlama zamani belirtilmistir.
02 17.08.2017

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

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

Md.5.4.3 tablo bilgileri eklendi.

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

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

12.10.2018
03

Tanimlar : sikayet tanimi Sikayet: .. bildirdigi cevaplanmasi beklenenmemnuniyetsizlik ifadesi
seklinde revize edildi.

Sikayetci tanimi eklendi.

Sorumluluklar: TS EN ISO/IEC 17025:2017 kapsaminda musteri memnuniyetinin
degerlendirme ¢alismalari , dnerilere dair musterilerin bilgilendirilmesi , gerekli noktalarda sikayet
[itirazlarin degerlendirilmesi asamalarinda Kalite Mudiirt ile koordineli olarak ¢alismalari yerine
getirmekten Satis Pazarlama Miduri ve Musteri Temsilcisi ,Laboratuvar Miidiri sorumludur ,
aclklamasi eklendi.

Madde5.4.1:; Onerilere yazil bilgilendirme yapmak Kalite Yoneticisi

ve Laboratuvar Mudird’niin sorumlulugundadir. Masteri geri beslemelerine dair gelen éneriler
Musteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu (FRE.13) ile yazili olarak gelebilir.Gelen oneriler
Kalite Mudiri ve Laboratuvar Muduiri tarafindan degerlendirilerek konu ile ilgili misteriye
gerekli bilgilendirme Kalite Miidurt koordinasyonunda Satis Pazarlama Mudiiri ve/veya Misteri
Temsilcisi tarafindan antetli kagit ile yazili olarak yapilir ve ilgili Muasteri Memnuniyeti
Degerlendirme Formu (FRE.13)'na agiklama olarak kaydedilir bilgisi eklendi.

Madde5.4.2: 4. Paragraf Kalite Mudurt ile birlikte Satis Pazarlama Muduri tarafindan
yuratilur. Konu ile ilgili olarak faaliyetin laboratuvar ¢alismalariyla ilgili oldugu sikayetin kabul
edildiginde dair ve ayni zamanda musteriye yapilacak faaliyetlere iligkin yazil bilgi verilir.

.. konu ile ilgili olarak faaliyetin laboratuvar ¢alismalariyla ilgili oldugu sikayetin kabul edildiginde
dair ve ayni zamanda misteriye yapilacak faaliyetlere iligkin yazih bilgi verilir bilgisi ve Sonucun
musteri iletimesinden 6nce yapilacak faaliyeteiliskin karar laboratuvarimiz tarafindan es
zamanli olarak g6zden gegirilir ve onaylanir agilamasi eklendi

Madde5.4.3: karar bélimune satis pazarlama mudurt tanimi eklendi. Deneysonuglarina
yapllan itirazlarda LV T nin bilirkisi talep etme sakhdir agiklamasi eklendi.

Madde5.7: Satis Pazarlama Muduri koordinasyonunda Misteri Temsilcisi tarafindan

Musteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu (FRE.13) gonderilir. Anket ¢alismalari yil sonunda
Satig Pazarlama Mudir( tarafindan raporlanir. Kalite Mudiri tarafindan yil sonunda , Kalite
Yonetim Sistemi Degerlendirme Raporu(FRE.10) ve YGG girdisi olarak toplantida ilgili
personele sonuglar yazih olarak iletilir. Standart isimleri giincel tarih bilgileri ile birlikte

yazildi. . lyilestirme faaliyetlerinin bir parcasi ayni zamanda risk ve firsatlarin

degerlendirmesi agisindan 6nemli bir ¢calisma olan musteri geri besleme degerlendirmelerinin
sonuglari, ydnetimin gdézden gecirmesi 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 gergeklestirilir... Laboratuvar
Mudiri tarafindan deney randevulari organize edilirken birbirlerine rakip firmalarin deney
faaliyetlerinin cakismamasina dikkatedilir. saglayacak sekilde musterinin nezaret

altinda laboratuvar alanina girisi

saglanir, agiklamasi eklendi ve deney sorumlusu tanimlamasi teknik personel olarak revize
edildi, Misteri firma temsilcisi, ziyareti esnasinda kendisine verilen veya sekreter kontroliinde
agllan toplanti bolimlerinde misafir edilir. Musteri firma

temsilcisine ziyaretine ait bilgiler Misteri Ziyaret Formu (FRT.89) ile Sekretertarafindan kayit

04 04.01.2019 altina alinir bilgisi eklendi.
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Igili Dokiimanlar: lyilestirme Prosediirii (PRT.01) Risk ve

Firsatlarin Yonetimi Prosediri(PRT.02)

Sonuglarin Gegerliliginin Giivence Altina Alinmasi Prosedirii (PRT.11) eklendi. Buproseduriin
uygulanmasiyla ortaya ¢ikan diizeltici faaliyetler Kalite Miidiirii tarafindan Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler Prosediri’'ne (PRE.05) uygun olarak yerine getirilir. Tespit edilen risk durumlan
Risk ve Firsatlarin Yénetimi

Prosedurti(PRT.02)'ne uygun olarak degerlendirilir,bilgisi eklendi.

Md5.1: “LVT, her turll sikayet veya itirazin ¢ézuimlenmesi icin ihtiyag duyulan muteakip her
turli faaliyetleri(sikayet /itiraz konusunun faaliyetlerimiz ile ilgili olup olmadigi, sorumlulari,
olayin verilerinin toplanmasi, her asamada sikayet /itiraz sahibinin bilglendirilmesi vb) yerine
getirmekle yukimlidir.”aciklamasi eklendi. Md5.2:” Sikayet dederlendirmesi, sikayet prosesinin
sonucu ve bitisi sikayet edene 3(l¢) is giinli icinde yazili olarak iletilir.”agiklamasi eklendi.

05 30.09.2019 Md5.3.2:” ltiraz degerlendirmesi, itiraz prosesinin sonucu ve bitisi itiraz sahibine 3(iig) is giinii
icinde yazili olarak iletilir.”agiklamasi eklendi.

Md5.4.2:Labaoratuvar faaliyetlerine iliskin sikayet ve itirazlar 2. Madde .. satig

Pazarlama Mudurd bilgisi eklendi.5.Madde: Deney sonuglarina yapilan itirazlardaLVT’nin

bilirkisi talep etme sakhdir; agiklamasi eklendi.

Madde 5.6... Laboratuvar, faaliyetlerinin gerceklestiriimesi suresince elde edilen veya
olusturulan butln bilgilerin ydnetiminden, yasal ytukimlulikler dogrultusunda sorumludur.
Laboratuvar; musteri gizliligi ile ilgili hususlari; musteri ile yapilacak sdzlegsme gibi yasal olarak
06 25.01.2021 sorumlu tutulabilecegi bir ydntemle glivenceye alir.

Ancak kanun, mevzuat vb. gerekliklerinin standardin isterleri ilegakistigi durumlarda yasal
hakumler gecerlidir. Yasal otorite; musterinin haberi olmadan musteriye dair bilgilere ulasmak
isterse, bilgilerin paylasildig ile ilgili hususta musteriye bilgi veriimez. Bu durum Deney Talep /
Teklif Formu(FRT.01) misteriye teklif asamasinda yazili olarak iletilir; agiklamasi eklendi.
6.lgili dokiimanlar: Laboratuvarlarin Akreditasyonuna Dair Rehber(R20.43) bilgisi eklendi.

07 01.04.2022 Prosedur format yapisi glncellendi,yururlik tarihi bilgisi eklendi.KYS goérev tanimlarina
uygun olarak tanimlar revize edildi.

Kapsam

Uriin belgelendirme hizmeti verilen miisterileri ile memnuniyet calismalari,miisteri ve/veya
herhangi bir kisi ya da kurulus,dlizenleyici merci statlisiinde yer alan resmi kurum ve veya
kuruluslar ile kurulusumuz arasindaki her turli sikayet ve itirazlar. Deney hizmeti verilen
musgterileri ile memnuniyet calismalari,musteri ve/veyaherhangi
bir kisi ya da kurulus,duzenleyici merci stattistinde yer alan resmi kurum ve veya kuruluslar ile
kurulusumuz arasindaki her tirll sikayet ve itirazlar,olarakgincellendi.

Tanimlar

Sikayet: Misteri firmanin ve/veya herhangi bir kisi ya da kurulus,dlzenleyici merci statlsiinde yer
alan resmi kurum ve veya kurulusun, laboratuvarin faaliyetleri veyasonuglariyla ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi,cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik

Sikayetci: Musteri firmanin ve/veya herhangi bir kisi ya da kurulus,diizenleyici mercistatiisinde yer
alan resmi kurum ve veya kurulus

tiraz:  Uriin  belgelendirme hizmetinin  sajlanmasinda,iiriin  belgelendirme kurulusuna
veya akreditasyon kurulusuna, konu ile ilgili olarak kurulugun almig oldugu karari yeniden mitalaa
etmesine yonelik misteri firma ve /veya diizenleyici merciden gelen talep.

Deney hizmetinin saglanmasinda,laboratuvara veya akreditasyon kuruluguna, konu ile ilgili olarak
kurulusun almis oldugu karari yeniden mitalda etmesine yonelik musteri firma ve /veya
dizenleyici merciden gelen talep,olarak glincellendi.

Sorumluluklar

Bolum Maduru, Kalite Mudura .. Kalite Miduri organziasyon yapisina uygun gérevtanimlari
glincellendi.

TS ENISO/IEC 17025:2017 .. Kalite MiidiirQ ile koordineli olarak galismalari yerine getirmekten
Satis Pazarlama Mdiri ve Kidemli Misteri Temsilcisi - Misteri Temsilcisi ve Bolim Muddira
.. ..Bélum Muduri organziasyon yapisina uygun gérevtanimlari giincellendi.

Uygulama

Genel

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

KONTROLSUZ KOPYA



MUSTERI MEMNUNIYETI iTiRAZ VE SiKAYETLERININ
YONETIMi PROSEDURU

Dokiman No PRE.O6
Revizyon 12
Yararlaluk Tarihi 14.10.2016
sayfa 20/21

Igili B&lim Miidiirii ... organziasyon yapisina uygun gérev tanimlan giincellendi. Sikayet ve
ltiraz Formu(FRE.14) ile form adi giincellendi.

Uriin Belgelendirme ile llgili Miisteriden Gelen Sikayetler
Firmamizin .. Kalite Mudurtu tarafindan organziasyon yapisina uygun goérev tanimlan
glincellendi. Sikayet ve ftiraz Formu(FRE.14) ile form adi giincellendi.
..Uriin Belgelendirme Midiri’nin .. konuyu Kalite Miidiirii takip eder.
Uriin Belgelendirme Miidiirli; Sikayet ve ftiraz Formu (FRE.14) organziasyon yapisina
uygun gorev tanimlari giincellendi. Skayet ve ftiraz Formu(FRE.14) ile form adi giincellendi
sonuglanincaya kadar ki tim asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde Kalite Midurd..
tarafindan organziasyon yapisina uygun gorev tanimlari glincellendi.
Sikayet ve tirazlarin Kaytlar
Sikayet ve tiraz flemleri Sonrasinda Diizeltici Faaliyetler Misteri
Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistiriimesi
Misterinin Deneylere Katilma Isteginin Degerlendiriimesi organziasyon yapisina uygun gérev
tanimlari giincellendi.
5.2.1. Uriin Belgelendirme ile llgili Misteriden Gelen Sikayetler
5.2.2. Uriin Belgelendirme ile igili Herhangi Bir Kisi ya da Kurulus,Diizenleyici Merci Statiisiinde
Yer Alan Resmi Kurum ve/veya Kurulus Gelen Sikayetler bagliklarieklendi.
Mad.5.6: Labotauvar Yoénetimi bu konuda Laboratuvar Yoénetimi YukumlGlikBeyani(LEK-
EK 2) ile yazili taahhiit vermektedir,agiklamasi eklendi.
Igili Kayitlar
Laboratuvar Yonetimi YUkumlulik Beyani (LEK-EK 2) eklendi.
08 10.04.2023 Tanimlar: Olaganustiu Durumlar:Laboratuvar faaliyetlerini etkileyen “mucbir sebep” veya “dogal
afet” olarak adlandirilan ve organizasyonun kontroliiniin disinda olan(Ornegin;savas,grev,isyan,
siyasi istikrarsizlik,jeopolitik gerginlik, terérizm, sug, salgin (epidemik veya pandemik),sel,
deprem, koti niyetli bilgisayar korsanhgi, diger dogal veya insan eliyle gergeklesen
durumlardan bir yada birkagi ayni anda meydana gelmesi.
Kurulus faaliyetlerini etkileyen olaganustiu durumlarda P706 Akredite Kuruluslar Etkileyen
Olaganusti Durumlarin Yonetimi Proseduri’ne uygun gereklilikler yerine getirilir. Risk ve
Firsatlarin Yénetimi Prosediir(i(PRT.02),Uriin Belgelendirme Prosediirii(PRB.01), Tarafsizlik
Risk Analizi(FRB.11) Laboratuvar Risk Analizi(FRT.78) gereklilikleri Genel mudur
koordinasyonunda tiim personel tarafindan uygulanir agiklamasi eklendi.Sikayetler
aciklamaalrina olaganisti durumna bagl sikayetler ve *Olaganisti durum sebebi ile meydana
gelebilecek sikayet ve itirazlar yasal gerekliliklerin tamamlanmasi akabinde isleme
alinir.Konunun yasal mercilere sirayet etme durumu yiiksek oldugu igin siireg Genel Muddr
koordinasyonunda Uriin Belgelendirme Miidiir ve kurulusumuzun avukatlari ile takip edilir.Kalite
lyonetim sistemi gerekliliklerine uygun olarak P706Akredite Kuruluslar Etkileyen Olaganisti
Durumlarin Yénetimi Prosedurl gereklilikleri bagta olmak Gizere Laboratuvar Risk
)Analizi(FRT.74)'nde yer alan faaliyetler Laboratuvar Y®&netimi koordinasyonunda
gerceklestirilir.Kalite Miduri tarafindan Olaganusti Durum Risk Belirleme Raporu(FRE.40) ile
kayit altina alinir,agiklamasi eklendi.ilgili dokiimanlar:P706-Akredite Kuruluglari Etkileyen
Olaganiistii Durumlarin Yénetimi Prosediirii eklendi.ilgili kayitlar:Olaganiistii Durum Risk
Belirleme Raporu(FRE.40)

09 12.06.2023 Format bilgileri glincellendi.

10 29.01.2024 Madde 5.7: Anket ¢calismalarinda ISO 10004 Tablo-d ye uygun olarak belirtilen e-posta-yliz
yuze-posta anketi-cevrimici anket calismalari seklinde uygulanir.Nicel anket yontemi
kullaniimaktadir.

IAnket sorulari, 5 puanlik dlgek seklinde(gok iyi-iyi-orta-zayif-gok kotll) diizenlenmistir.Personel
yetkinligi-hizmet kalitesi-hizmet siresi vb. hususlar degerlendirmesini saglayacak 10’lu standart
soru listesi kullaniimaktadir.11.soru ¢oklu secenek olup genel tercih sebebinin belirlenmesine
yonelik olarak hazirlanmigtir.

Musteri geri beslemeleri CSAT metodu ile degerlendiriimektedir.

CSAT puani, Uriin ve hizmetlerinizin musterinin beklentilerini ne kadar iyi karsiladiginin bir
gostergesidir. Coktan segmeli sorulara verilen yanitlar olarak paylasilan geri bildirimlerden
hesaplanir. Misteri memnuniyeti puani (CSAT puani),misteri memnuniyet diizeyinin
Slctimidr.

IToplam katimci sayisi Gizerinden her bir soruya verilen cevaplar analiz edilir ve % olarak
memnuniyet oranlari hesaplanir.Ornegin;anketi yanitlayan 100 firmadan 250’si “memnun” veya
“son derece memnun” yanitini veriyor. 50'yi 100’e bolerek 0,5 elde edilir. Bu say1 100 ile ¢arpilir
\ve %50 musteri memnuniyeti puani hesaplanir.

CSAT metodu ile soru bazli degerlendirme yapilmasini saglamaktadir.Yil sonunda misteri
memnuniyeti degerlendirme raporunda hem soru bazli hem de genel memnuniyet seviyesi
Kalite Miduri tarafindan raporlanir,bilgileri eklendi.
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11 25.04.2024 Madde 5.2.1 Sikayet eger faaliyetlere iliskin degilse Uriin Belgelendirme mudiiri durumu ilgili

tarafa yazili olarak iletir.Herhangi bir islem yapilmaz.”™ LVT; sikayet veya itirazin ¢goziimlenmesi
icin ihtiyag duyulan her tirlt faaliyeti agagida belirtildigi sekilde yerine getirmektedir.”

Madde 5.2.2 “. Bu agamadan sonra, 5.3. maddesinde belirtilen itiraz proseduri isler. Komitenin
almis oldugu kararlar tavsiye niteliginde olup, belgelendirmeye iliskin nihai karar verme yetkisi
Urin belgelendirme muduard’ne aittir” agiklamasi eklendi.
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2. kapsam

3.tanimlar

4.sorumluluklar yeniden duzenlendi.

5.1Sikayet/itirazin 6ncelikle kurulus sorumlulugunda olan deney faaliyeti veya uygunluk
degerlendirme faaliyeti kapsaminda olup olmadidi kontrol edilir ilgili oldugu takdirde
sikayet/itiraz isleme alinir

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

LVT,her tirli sikayet/itirazin ¢éziimlenmesi igin ihtiya¢c duyulan asgari agagidaki faaliyetlerin
yerine getiriimesinden ve dogrulanmasindan sorumludur:

Sikayet/itiraz konusunun LVT faaliyetleri kapsaminda olup olmadiginin degerlendirilmesi,
Streci yonetecek sikayet/itiraza taraf olmayan personelin géreviendiriimesi,

Verilerin toplanmasi

Sikayet/itirazin her agamasinda sikayetgi tarafi bilgilendirilmesi

Sikayetlerin gideriimesine yonelik olarak ¢ézime iliskin her asamada yerine getirilen
faaliyetler;sikayet sahibine yazili olarak iletilir sikayet sahibi ile mutabakat saglanarak yerine
getirilir. Sikayetin giderilmesine yonelik prosesin her asamasinda alinan kararlardan LVT
sorumludur.

Lvt;faaliyetleri kapsaminda sikayet/itirazlarin_yonetiminde tarafsizlik ve erisilebilirlik ilkeleri
Laboratuvar Yénetimi Beyani(LEK EK 2) ve Ust Yénetim YUkumlulik Beyani(BEK EK 2)'na
gOre uygulanir.

Sikayet degerlendirmesinin akabinde faaliyetin tamamlandigina dair 3(li¢) is glini iginde yazili
olarak bilgilendirme yapilir. Sonucun iletiimesinden énce yapilacak faaliyete iliskin karar LVT
tarafindan es zamanl olarak gézden gegirilir ve onaylanir.

5.2.1 Onaylanmis kurulus faaliyetlerine iliskin gelen sikayetler yukarida belirtilen prosese
uygun olarak kalite mudirid ve EMC Yonetmeligi Teknik Sorumlusu tarafindan takip edilir.
Ayrica EMC Yoénetmeligi Teknik Sorumlusu’nun taraf oldugu sikayette siire¢ Kalite Miduri
tarafindan takip edilir.

Sikayet/itirazin ¢gézimlenmesi igin ihtiyag duyulan her tirli faaliyeti asagida belirtildigi sekilde
yerine getirmektedir.

5.2.2 Bakanlik Turkak basta olmak Uzere duzenleyici merci statisinde yer alan resmi kurum
ve veya kuruluslardan gelen sikayetlerde, bilgilerin kamuya agiklanmasinda bir kisitlama
yoksa bilgilendirme Uriin Belgelendirme Miidiirii tarafindan yazili olarak yapilir. Onaylanmis
kurulus faaliyetlerinde stireg EMC y6netmeligi teknik sorumlusu tarafindan yarGtalar.

Yasal otoritelerden gelen sikayetler durumunda talep edilen bilgilerin ilgili mercii ile
paylasilacagi Uriin Belgelendirme Programi(BEK EK 3) ve EMC-AB Tip incelemesi Uriin
Belgelendirme Programi(BEK EK 4)'nda aglik bir sekilde belirtiimistir. Resmi Kurum ve/veya
Kurulus Gelen Sikayetler lizerine yapilan bilgi paylasimi gizliligin ihlali kapsaminda
degerlendirilmez.

5.4.1Musteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu(FRE.13) ile kayit altina alinir.Ayni zamanda
miisteri geri beslemelerinde kalite miidiirii tarafindan raporlanir.Oneriler degerlendirilerek
iyilestirme girdisi olarak sisteme dahil edilebilir.

Konu ile ilgili olarak faaliyetin laboratuvar ¢alismalariyla ilgili oldugu sikayetin kabul edildiginde
dair ve ayni zamanda musteriye yapilacak faaliyetlere iliskin 5(bes) isglinii iginde yazili olarak
bilgi verilir.

5.5. yasal mericler (basta Bakanlik ve TURKAK olmak iizere) disindaki taraflara agik degildir.
5.8 maddesi guincellendi.

KONTROLSUZ KOPYA



