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1. AMAC
2A laboratuvarinin yapmakta oldugu 6l¢iim faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan, musterilerden ve diger
kesimlerden gelen sikayetlerin dederlendirme esaslarinin belirlenmesidir.
2. KAPSAM
Tim sikayetleri kapsar.
3. SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin uygulanmasindan Genel Miidiir, 17025 Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Miduiirii sorumludur.
4. TANIMLAR
Sikayet: Musterilerden ve dider kesimlerden iletilen personel veya isleyisten kaynakli memnuniyetsizlik
durumudur.
Itiraz: Misterinin 6lciim sonuclarina veya olcim raporunun tamamina yapmis oldugu geri dénistdir.
5. UYGULAMA
5.1. PRS.010 Sikayet ve Itiraz Prosediirii, 2alab.com adresinde yayinlanarak tiim ilgili taraflarin
erisimine acilir.
5.2. Sikayet / itirazin Alinmasi )
Sikayetler veya itirazlar, 2A Laboratuvar galisanlarina FRM.064 Miisteri Degerlendirme ve Oneri Anketi,
telefon, faks, e-posta ve farkli yollarla iletilebilir. Sikayeti- itirazi alan kisi, sikayeti-itirazi 17025 Kalite Yonetm
Temsilcisine bildirilir.
5.3. Sikayetin Degerlendirilmesi ve Sikayet Sahibinin Bilgilendirilmesi

17025 Kalite Yonetim Temsilcisi sikayeti aldiktan sonra sikayetin 2A laboratuvara ulastigini sikayet sahibine
bildirir.
17025 Kalite Yonetim Temsilcisi, sikayeti 5 is glinii iginde degerlendirir.

Sikayete konu laboratuvar faaaliyetlerinde, sikayete miidahil olmamis kisi/kisiler tarafindan ele
alinacagi ve sikayetciye bildirilecek sonuclarin yine sikayete miidahil olmamus kisi/kisiler
tarafindan bildirilecektir.

Sikayet yada itirazlarin ele alinmasinda degerlendirme/karar alma asamalarinda gorev alan
personel sikayet ya da itiraz konusunda tamamen bagimsizdir. Ancak 2a Laboratuvar
biinyesinde tam zamanli olarak gérev almalidir.

Sikayet laboratuvar faaliyetleri ile ilgili dedil ise; Kalite yénetim temsilcisi tarafidan ilgili
sikayete konu olan personel bilgilendirilir. Sikayet ile ilgili yapilmasi gereken islemlere karar
verilerek sikayete konu olan kisiye mail atilir ve ilgili takip formuna islenir.

Sikayet Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ise; 17025 Kalite Yénetim Temsilcisi sikayeti FRM.062 Sikayet ve Itiraz
Kayit ve Dederlendirme Formuna isler ve sikayeti Laboratuvar Midiriine bildirir. Laboratuvar Midird,
sikayete konu olana durumu sikayet sahibi ve sikayete konu olan kisi(ler) ile gérisir ve sikayetin kabul edilip
edilmeyecedine karar verir.

Laboratuvar Miidird, sikayet degerlendirmesi bittiginde ayni giin iginde sikayet sahibine sikayetin kabul/red
edildigini gerekgesini de belirterek mail ortaminda bildirir.

Sikayet kabul edildi ise Laboratuvar Mudurd, sikayet igin Dizeltici Faaliyet Formu doldurur. Laboratuvar
Mudurd, geribildirimler / kayitlar dogrultusunda sikayetin kok nedenini tespit eder. Belirlenen kdk nedene
uygun olarak yapilmasi gereken faaliyetleri belirler. Yapiimasi planlanan faaliyetler hakkinda sikayet sahibine
bilgilendirme yapilir.

Sikayetciye bildirilecek sonuclar, Laboratuvar Midirl tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.
Sikayet Laboratuvar Middrdi ile ilgili ise bu siire¢ Yonetim Temsilcisi tarafindan gergeklestirilir.
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17025 KALITE YONETICISI GENEL MUDUR Sayfa: 1/2



http://www.2alab.com/dokumanlar_formlar.html

Dokiiman No PRS.010
- — T Y. Tarihi 24.11.2015
D SIKAYET VE ITIRAZ PROSEDURU RZK'.Z 20
yon No 04
Revizyon Tarihi 16.01.2023

5.4.

5.5.

5.6.

5.5.

Personel veya isleyisten kaynakli bir problem yasandi§i takdirde gerceklesmis olan sikayet neticesinde
personele mail Uzerinden geri bildirim yapilir. Sikayetin personelden kaynakli bir durumu neticesinde ise
Laboratuvar midiri tarafindan olagan disi toplanti yapilarak personellerin ¢alisma verimleri arttirilir.

2A Laboratuvar, sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

itirazin Degerlendirilmesi ve Itiraz Sahibinin Bilgilendirilmesi

17025 Kalite Yoneticisinin onayindan sonra Laboratuvar Mudiiri tarafindan sozli veya yazili olarak musteri
bilgilendirilir. Bilgilendirme kaydi, itiraz icin acilan klasére kaydedilir. Ayrica analiz sonucunun etkilendigi bir
durum varsa PRS.021 Sonuclarin Rapor Haline Getirilmesi Prosediiriinde belirtildigi gibi yeni rapor diizenlenir
ve miisteriye iletilir. Itirazin ilk asamasinda miisterinin itirazi neticesinde lciim ham kayit verileri laboratuvar
mudirl nezaretinde musteriye gosterilerek raporun yazim asamasi gozlemlenerek tekrarlanir. Bu durumda
miisterinin hakl oldugu bir durum tespit edildigi takdirde PRS.005 Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii
Prosediriine uygun olarak olctimler tekrarlanarak dlgiim yapilan firmadan herhangi bir Gcret talep edilmez.
Miisterinin itirazi devam ediyor ise 6lciimlerin iptal edilerek ayni 6lciim kalemlerinden Tiirkak akrediteli Isgiim
tarafindan yetkilendirilmis veya cevre dlciimlerinde T.C Cevre ve Sehircilik bakanligindan yetkilendirilmis,
sahit laboratuvar tarafindan olclimlerin gerceklestirilerek olclimlerin izlenebilirligi sadlanacaktir. Bu izlenme
islemi neticesinde laboratuarimizdan kaynakl bir durum séz konu ise 6lglimlerin yari bedeli karsilanacaktir.
Eder laboratuarimizdan kaynakli bir hata s6z konusu dedil ise Olgim bedelleri firma tarafindan
karsilanacaktir.

Tiim sikayetler/itirazlar, FRM.061 Sikayet ve Itiraz Takip Formu ile takip edilir.

17025 Kalite Yoneticisi, gelen sikayetlerle ile ilgili bilgileri istatistiksel olarak dederlendirir ve bu
degerlendirmeleri Yonetimin Gozden Gecgirmesi Toplantisinda giindeme getirir.

Bu prosediirde belirtilen tim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak PRS.002 Kayitlarin Kontrolii
Prosediiriine gére muhafaza edilir.

ILGILI DOKUMANLAR:

PRS.007 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

PRS.021 Sonuglarin Rapor Haline Getirilmesi Prosedirii
PRS.002 Kayitlarin Kontroll Prosedir

FRM.062 Sikayet ve itiraz Kayit ve Dederlendirme Formu
FRM.061 Sikayet ve Itiraz Takip Formu

PRS.005 Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii

11.0 REVIZYON DURUMU

. ... | Revizyon Revizyon
Revizyon Tarihi No Yapilan Madde Af;lklama
"Itirazin dederlendiriimesinin Muisteriye
27.08.2018 01 53 Bildirilmesi” bashdi agilarak isleyis bolimlendirildi
“Sikayet degerlendiriimesinin Musteriye
Bildirilmesi” bashg asilarak sikayetler
5.4 - s
bélimlendirildi.
4. Itirazin tarmi yapilds _
Prosedtiriin ismi “Sikayet ve Itiraz Prosedlirii”
Genel G o
olarak degistirildi.
“T.C Cevre ve Sehircilik bakanligindan
02 5.3 - "
yetkilendirilmis” eklenmistir.
13.02.2020 03 53 IS(B 17025:201.7 §t§ndard| gereklilikleri
dogrultusunda revize edildi.
Sikayet faaliyetleri ile ilgili ilgili kisi kisiler
16.01.2023 04 5.3 tamimlannmustir. Bagimsiziik ile ilgili madde
eklenmistir.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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