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SIKAYETLER PROSEDURU

@ Procedure of Complaints

1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, OVA BORU LABORATUVARI ’‘nda miusgsteriden gelen sikayetlerin incelenmesi,
gerektiginde dizeltici faaliyetlerinin baslatiimasi, deney sonuglarinin kalitesini gdzlemek, hizmet kalitesinin
arttirlmasini etkin olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil etmesi icin
izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, OVA BORU LABORATUVARI 'na misteriden gelen tim sikayetleri kapsar.
3. REFERANSLAR

e TSENISO/IEC 17025 Madde 4.8
e Kalite El Kitabi

4. TANIMLAR

4.1. Sikayet
Tim taraflarin Laboratuvarin hizmet sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik talebidir.

4.2. itiraz
Tim taraflarin Laboratuvarin aldig kararlara yonelik talebidir.

5. PROSEDUR

Miusteri veya diger ilgililerden gelen yazili veya s6zli olarak bildirilen tim sikayetler, aninda
degerlendirmeye alinir. Misteri yazili olarak Misteri Sikayet ve Oneri Degerlendirme Formu ile sikayet
yapabilecegi gibi, s6zI{, e-posta, mektup vb. yol ile de sikayet yapabilir. Tim sikayetler sistemde kayit altina
alinir. E-posta, mektup vb. sikayetler eklenir. Laboratuvar, sikayetleri birer iyilesme firsati olarak kabul eder.
Bu konudaki tim faaliyetler Miisteriye Hizmet Prosediirii, Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Prosediirii ve
Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii ‘nde tanimlanmistir.

Laboratuvar Mudiri, musterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetleri ele alir. Yazili olarak ve
degerlendirilmesini saglar; sikayetin laboratuvardan kaynaklandigina kanaat getirirse;

a. Laboratuvar icerisinde derhal diizeltici faaliyet uygulayarak tekrarini 6nler.

b. Gerekiyorsa laboratuvar biinyesinde uygulanmakta olan faaliyetlerin ve Kalite Yonetim Sistemi
slreglerinin iyilestirilmesi, hizmet kalitesinin yikseltiimesi ve siire¢ performansinin arttirilmasi igin
iyilestirici faaliyet uygular.

c. Ayrica, uygun olmayan deney isi kapsaminda, musteriyi bilgilendirerek yapilan is durdurur, geri
ceker ve/veya tekrarlatir.

d. Midsteri sikayeti sonucunda ele alinan sorun, laboratuvardan kaynaklanmasa dahi, misteri
memnuniyeti ve iyi niyet ¢ercevesinde, dlglimler Ucretsiz olarak tekrarlanabilmektedir.

e. Degerlendirme ve dizeltici faaliyet sonuglari kayit altina alinarak musteri ile paylasilir.

Tim misteri sikayetleri sistemden takip edilir.
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5.1. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Musteri ile iletisim, deney raporlarinin misteriye ulastiriimasi gibi konularda misteri sikayeti laboratuvara
gelirse, sikayeti Laboratuvar Midurine yonlendirilir. Laboratuvar Miduri/Yonetim Temsilcisi musteriye
konu sikayeti sistemde kayit altina alir. Laboratuvar Mudurl sikayeti degerlendirerek, yapilacak islemin
karara baglanmasini saglar.

5.2. Deney Sonuglarinin Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri
Laboratuvarda deney sonuglarini gosteren Deney Raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi
icin misteriye konu sikayeti kendi doldurarak sistemde kayit altina alinir.

Laboratuvar Mudiri tarafindan itiraz ve sikayet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda
OBL-PRO-LYS-011 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediiriine gore islem yapilir. Degerlendirme
sonucunda, deney tekrari gerekmeyen hususlari, misteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

Deney tekrari yapilmasi gerektiginde OBL-PRO-LYS-009 Miisteriye Hizmet Prosediiriine gore gerekli
diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Laboratuvar Miidiir(i, Deney Sorumlusu, Yonetim Temsilcisi
ve misterinin katihmi ile gériisme yapilir. Deneyde uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde
kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

Misterinin, Deney Personeli ile birlikte yaptigi deney tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi
halinde, konu Laboratuvar Mudiriine bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar
Yonetim Temsilcisi tarafindan sisteme kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda musteri
ile birlikte mutabik kalinacak baska bir Laboratuvar da, 3. itirazda ise Akreditasyon kurumunun 6nerecegi
bir Laboratuvarda deney tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir.

Yapilan tekrar deneylerde deney sonuglarinin farkli ¢cikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandigl diger
hizmetlere ait etkisi de disliniilerek OBL-PRO-LYS-011 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediirii ve
OBL-PRO-LYS-026 Deney Sonuglarinin Kalitesinin Giivencesi Prosediiriine gore islemler uygulanir.

5.3. Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri sikayetleri
Akreditasyon kurumundan bildirilen sikayetler Laboratuvar Mudirl, Yoénetim Temsilcisi ve Deney
Sorumlusu tarafindan ele alinir.

Laboratuvar Miisteri Sikayet ve Oneri Degerlendirme Formu ile islem baslatilir.
C6zim konusunda Akreditasyon kurulusuna yazih olarak bilgi verilir.

5.4. Sikayetlerin C6ziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

OVA BORU LABORATUVARI 'na gelen tiim sikayetlerin ¢dziimlenmesinde gerekirse Diizeltici ve Onleyici
Faaliyet acilarak sikayetin kdk nedeninin OBL-PRO-LYS-013 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiriine
gore giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda mdsteri yazili ve
sozlli olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi kalite temsilcisi tarafindan yapilir.

Miusteri sikayetlerine ait tim kayitlar; OBL-PRO-LYS-014 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore Yonetim
Temsilcisi tarafindan saklanir.

Yayin Tarih: 01.06.2024 Revizyon / Tarih: 0 /0 Dokiiman No: OBL-PRO-LYS-010 Sayfa: 4/5
Elektronik ortamda alinacak baskilar KONTROLSUZ KOPYADIR.



file:///C:/Users/ferhat.saday/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/928541HA/PR-GN-07%20R0%20Uygun%20Olmayan%20Deney%20İşleminin%20Kontrolü%20Prosedürü.doc
file:///C:/Users/ferhat.saday/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/19-%20Formlar/FR-GN-22%20Düzeltici%20ve%20Önleyici%20Faaliyet%20Formu.doc
file:///C:/Users/ferhat.saday/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/19-%20Formlar/FR-GN-22%20Düzeltici%20ve%20Önleyici%20Faaliyet%20Formu.doc
file:///C:/Users/ferhat.saday/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/928541HA/PR-GN-11%20R0%20Kayıtların%20Kontrolü%20Prosedürü.doc

SIKAYETLER PROSEDURU

@ Procedure of Complaints

Musteri sikayetleri konusundaki kayitlar KY tarafindan analiz edilir ve musteri sikayetleri konusunda hedef
belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve OBL-PRO-LYS-016 Y6netimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
cercevesinde degerlendirilir.

5. SORUMLULUKLAR

Yonetim Temsilcisi
e Yonetim sistemi sartlari igin dokiimani olusturmak, gézden gegirmek ve surekliligini saglamak

Laboratuvar Yoneticileri ve tiim Personel
e Prosediiriin uygulanmasini ve sirekliligini saglamak

6. KAYITLAR
Bu prosediire 6zel bir kalite, gevre ve iSG kaydi yoktur.
7. GOZDEN GECIRME

Bu prosediirii gbozden gecirme ve giincellestirme sorumlulugu Yonetim Temsilcisi'ne aittir. Gozden gecirme
her yil Aralik ayinda yapilir.

8. EKLER

OBL-PRO-LYS-009 Miisteriye Hizmet Proseduri

OBL-PRO-LYS-011 Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Prosediirii

OBL-PRO-LYS-013 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii

OBL-FRM-LYS-015 Laboratuvar Miisteri Sikayet ve Oneri Degerlendirme Formu/SERVER

Degisiklik Kaydi / Amendment Record

Bu prosuduir, ilgili sistemlerin ve tanimlanan proseslerin devamliligini saglamak igin gézden gegirilmistir.
Baglamsal eklemeler ya da eksikliklerin kaydi asagida verilmistir:

This procedure has been reviewed to ensure continuity of the relevant systems and defined processes.
Contextual additions or omissions are recorded below::
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Page No Content Revision Date
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