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1.

4,

AMAC
Bu prosediiriin amaci, Isinlama ve Kalibrasyon Laboratuvari faaliyetleri, kalibrasyon sonuglari, hizmet siirecleri,
sertifikalar ve yonetim sistemi uygulamalari ile ilgili olarak musterilerden, resmi kurumlardan, akreditasyon
kurulusundan veya diger ilgili taraflardan gelen sikdyet, 6neri ve itirazlarin alinmasi, gecerli kiinmasi, tarafsiz
sekilde degerlendirilmesi, sonuclandirilmasi, kayit altina alinmasi ve gerektiginde dizeltici faaliyet veya
iyilestirme silreclerinin baslatiimasi icin uygulanacak yontemi tanimlamaktir.

KAPSAM

Bu prosediir, Isinlama ve Kalibrasyon Laboratuvari faaliyetleri, kalibrasyon sonuclari, hizmet strecleri,
sertifikalar ve ilgili yonetim sistemi uygulamalari hakkinda misterilerden, resmi kurumlardan, akreditasyon
kurulusundan veya diger ilgili taraflardan gelen sikdayet ve itirazlarin alinmasi, gegerli kilinmasi,
degerlendirilmesi, sonuglandiriimasi, kayit altina alinmasi ve basvuru sahibinin bilgilendirilmesi slreglerini
kapsar. Oneriler ve miisteri geri bildirimleri ise iyilestirme girdisi olarak bu prosediir kapsaminda kayit altina
ahnir.

SORUMLULUK

Bu prosediriin uygulanmasindan; sikayet, oneri veya itirazi alan tim personel, Kalite Sistem Ydneticisi,
Laboratuvar Sorumlusu, Laboratuvar Sube Mudiri ve gerekli durumlarda LST.002 Personel Yetki Vekalet
Listesi’nde tanimlanan tarafsiz vekil/personel sorumludur.

TANIMLAR ve KISALTMALAR

4.1. Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun Isinlama ve Kalibrasyon Laboratuvari’nin faaliyetleri ve
sonuglariyla ilgili olarak Laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.

4.2. Oneri: Misteri veya ilgili taraflarca laboratuvar faaliyetlerinin, hizmet siireclerinin veya yénetim sistemi
uygulamalarinin iyilestirilmesine yonelik bildirilen, dogrudan memnuniyetsizlik veya kararin yeniden
degerlendirilmesi talebi niteligi tasimayan geri bildirimdir.

4.3. itiraz: Kalibrasyon 6gesini saglayanin Isinlama ve Kalibrasyon Laboratuvari’'ndan, bu 6geye iliskin vermis
oldugu kararin yeniden degerlendirilmesine dair talebidir. itirazlar, bu prosediirde tanimlanan kayit,
tarafsiz degerlendirme, takip ve sonucglandirma esaslarina gore sikayetlerle ayni yonetim sistemi yapisi
icinde ele alinir; ancak kalibrasyon sonucu, sertifika icerigi veya laboratuvar karariyla ilgili yeniden
degerlendirme talebi olarak ayrica siniflandirilir.

4.4. KSY: Kalite Sistem Yoneticisi
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5. UYGULAMA
5.1. Genel

5.1.1. Bir sikayet, 6neri veya itirazin alinmasi Uzerine Isinlama ve Kalibrasyon Laboratuvari, basvurunun
laboratuvar faaliyetleri, kalibrasyon sonuglari, hizmet siirecleri veya yonetim sistemi uygulamalari ile
ilgili olup olmadigini degerlendirir. Basvurunun laboratuvar sorumlulugundaki faaliyetlerle ilgili
oldugu dogrulanirsa, bu prosediir kapsaminda isleme alinir. ilgili olmadig degerlendirilen
basvurularda, basvuru sahibine gerekgesiyle birlikte bilgi verilir.

5.1.2. Isinlama ve Kalibrasyon Laboratuvari, alinan her basvuruyu niteligine gore sikayet, dneri veya itiraz
olarak siniflandirir. Sikayet ve itirazlarin gegerli kiinmasi icin gerekli verileri toplar. Sikayetin gecerli
kihnmasi stireci; ilgili stireglerin gbzden gegirilmesini kapsar. Gerektiginde ilgili personel ile teknik
milakat yapilir. Toplanan tiim bulgular 1s18inda sikdyetin laboratuvar faaliyetlerinden kaynaklanip
kaynaklanmadigi teknik olarak dogrulanir ve bu siireg FRM.792 Sikayet, Oneri ve itiraz Degerlendirme
ve Sonu¢ Formunda detaylandirilarak kayit altina alinir. Sikayet sireci iki temel kayit Gzerinden
yonetilir: FRM.792 Sikayet, Oneri ve itiraz Degerlendirme ve Sonug Formu, her bir basvurunun teknik
detaylarini, validasyon bulgularini ve ¢dziim kararlarini iceren mustakil bir kayit dosyasidir. FRM.791
Sikayet, Oneri ve itiraz Takip Formu ise tiim basvurularin sisteme girisinden itibaren giincel durumunu
izlemek igin kullanilan merkezi bir gizelgedir.

5.1.3. Mimkiin olan her durumda, Isinlama ve Kalibrasyon Laboratuvari sikdyet veya itirazin alindigini
basvuru sahibine bildirir; sirecin ilerleme durumu ve sonucu hakkinda da bilgi saglar.

5.1.4. Sikayetciye/itiraz edene bildirilecek sonuglar, sikdyete/itiraza konu Laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanmali, goézden gecirilmeli ve onaylanmalidir. Sirecin
tekillesmesini 6nlemek ve tarafsiz bir degerlendirme mekanizmasi kurmak amaciyla hazirlama,
gozden gecirme ve onay islemleri farkli personel tarafindan gergeklestirilir. Bu kapsamda;

e Hazirlama: Sikayete konu faaliyette yer almayan ilgili bélim sorumlusu veya Laboratuvar
Sorumlusu (LS),

e GoOzden Gegirme: Kalite Sistem Yoneticisi (KSY),

® Onay: Laboratuvar Sube Mudirid (SM) tarafindan yaraGtalir.

5.1.5. Sikayet veya itiraza konu olan laboratuvar faaliyetinde dogrudan yer almis personel, s6z konusu
sikayetin hicbir degerlendirme asamasinda gorev alamaz. Eger bu unvanlardan birinin sikdyete konu
olan iste payi varsa veya tarafsizligi risk altindaysa; ilgili gorev LST.002 Yetki ve Vekalet Listesi’'nde
tanimlanan tarafsiz bir vekil veya Ust yonetim tarafindan atanan bagimsiz bir personel tarafindan
ustlenilir. Bu sayede kararlarin tarafsizligi, dogrulanabilirligi ve bagimsizhg glivence altina alinir.
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5.1.6. Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi, gbzden gegirilmesi ve onaylanmasinda gorev alan personelin,
basvurunun konusuna uygun teknik/y6netimsel yetkinlige sahip olmasi gerekir. Bu yetkinlik; gorev
tanimlari, egitim kayitlari, personel yeterlilik kayitlari ve gerekli hallerde LST.002 Personel Yetki
Vekalet Listesi ile desteklenir. Yetkinligi tanimlanmamis personel, sikayet veya itirazlara iliskin nihai
degerlendirme ve onay slirecinde gorevlendirilemez.

5.2. Hizmet Kalitesi ile ilgili Misteri Sikayetleri

5.2.1. Mdsteri ile iletisim, kalibrasyon sertifikalarinin migteriye ulastiriimasi gibi konularda misteri
sikayeti Laboratuvara iletilirse, sikayeti alan tarafindan musteri KSY’ye yonlendirilir. KSY, basvuru
sahibinin FRM.790 Sikayet, Oneri ve itiraz Formunu doldurmasini saglar. Basvurunun sozli, telefon
veya e-posta yoluyla alinmasi halinde, basvuru bilgileri KSY tarafindan FRM.790’a kaydedilir.

5.3. Kalibrasyon Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri/itirazlan

5.3.1. KSY, FRM.790’da acilan her bir basvuruyu es zamanli olarak FRM.791 Sikayet, Oneri ve itiraz Takip
Formuna kaydeder. Bu asamadan sonra sikdyetin stati degisiklikleri (agik, incelemede, sonuglandi vb.)
FRM.791 lzerinden glincel olarak takip edilir.

5.3.2. KSY, Laboratuvar Sorumlusu ile sikayet konusunda toplanti yapar ve bu toplantida, Basvurunun
laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigi ve konunun kimin tarafindan tarafsiz olarak
degerlendirilecegi, sikayetlerle ilgili her durum FRM.792 Sikayet, Oneri ve itiraz Degerlendirme ve
Sonug Formu ile kayit altina alinir.

5.3.3. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda PRS.7.10 Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediiriine gére
islem yapilir. Sikayet, 6neri ve itirazlarin ele alinmasi sirasinda gergeklestirilen tim faaliyetler (isin
durdurulmasi, kalibrasyonun tekrari veya raporlarin geri cekilmesi gibi), PRS.8.5 Risk Analizi ve
Firsatlarin Ele Alinmasi Prosediiriine uygun olarak belirlenen risk seviyelerine dayandirilir.

5.3.4. Degerlendirme sonucunda, kalibrasyon tekrari gerekmeyen hususlar, musteriye/ilgili tarafa
gerekcesiyle birlikte yazili olarak bildirilir.

5.3.5. Kalibrasyon tekrari yapilmasi gerektiginde PRS.7.1 Talep Teklif ve S6zlesmelerin Gozden Gegirilmesi
Prosedirine gore gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Laboratuvar Sorumlusu
(ihtiyac duyulmasi halinde KSY ile) ve misterinin/ilgili tarafin katiimi ile gériisme yapilir.
Kalibrasyonda uygulanacak standart, kalibrasyon metodu ve kalibrasyonlarda kullanilan cihazlar
hakkinda musteriye/ilgili tarafa bilgi verilir. MUmkiinse kalibrasyon farkli bir kalibrasyon personeli
tarafindan yapilir.

5.3.6. Misterinin/ilgili tarafin, kalibrasyon personeli ile yaptigi kalibrasyon tekrari esnasinda herhangi bir
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anlasmazlik ¢tkmasi halinde, konu Laboratuvar Yénetimine bildirilir. islemin devami konusunda karar
verilirse, verilen karar FRM.792 Sikayet, Oneri ve itiraz Degerlendirme ve Sonu¢ Formu’na KSY
tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda misteri/ilgili taraf ile mutabik
kalinacak baska bir Laboratuvarda (Tercihen akredite) kalibrasyon tekrarlatilir, sonuca gore
degerlendirme yapilarak karara baglanir. Tekrar kalibrasyon veya dis laboratuvar degerlendirmesine
iliskin Ucretlendirme ve sorumluluklar, musteri/ilgili taraf ile yapilan s6zlesme, teklif veya yazil
mutabakat hiikiimlerine gore belirlenir.

5.3.7. Yapilan tekrar kalibrasyonlarda sonuglarin farkli ¢gikmasi durumunda; ayni kalibrasyonun uygulandigi
diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek PRS.7.10 Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii ve PRS.7.7
Kalibrasyon Sonuclarinin Kalitesinin Glivencesi Prosediiriine gore islemler uygulanir.

5.3.8. Laboratuvar, sikayetleri ele alma silrecinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Nihai
degerlendirme sonucu, gerekli teknik inceleme ve faaliyetlerin tamamlanmasini takiben mimkin olan
en kisa siirede ve normal sartlarda en gec 15 is glini icinde yazili olarak bildirilir. Strecin 15 is glinii
icinde tamamlanamamasi halinde, gecikme gerekgesi ve glincel durum basvuru sahibine yazili olarak
bildirilir. Sikayet geri bildirimi ile ilgili kayitlar formun ekinde saklanir.

5.4. Bakanlik, Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen Sikayetler

5.4.1. Bu sekilde gelen sikayetler KSY ve Laboratuvar Sorumlusu tarafindan ele alinir.

5.4.2. KSY tarafindan FRM.792 Sikayet, Oneri ve itiraz Degerlendirme ve Sonug Formu ile islem baslatilir. Bu
sirecte, prosedirin 5.1.3 maddesinde tanimlanan tarafsizlik ve bagimsizlik kriterleri esas alinir;
sikayete konu olan faaliyette gérev almamis yetkin personel veya vekil tarafindan degerlendirme
yapilarak stre¢ sonuglandirilir.

5.4.3. Coziim konusunda ilgili kurulusa yazili olarak bilgi verilir.

5.5. Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Sikayetcinin Bilgilendirilmesi

5.5.1. Isinlama ve Kalibrasyon Laboratuvarina gelen tiim sikdyetlerin ¢6ziimlenmesinde gerekirse FRM.870
Diizeltici Faaliyet Formu agilarak sikayetin kok nedeninin PRS.8.7 Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore
giderilmesi temin edilir. Sikdyetin asamalari ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda misteri yazili (e-
posta) olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi KSY tarafindan yapilir.

5.5.2. Misteri sikayetleri konusundaki kayitlar KSY tarafindan analiz edilir ve misteri sikayetleri konusunda
hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve PRS.8.9 Yonetimin G6zden Gegirmesi Proseduiri
cercevesinde degerlendirilir.

5.5.3. Sikayetlere ait tim kayitlar PRS.8.4 Elektronik Ortamda ve Yazili Kayitlarin Kontroll Prosediiriine gére
KSY tarafindan saklanir.
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5.6. Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosesi

5.6.1. Sikayetlerin ele alinmasi sireci, talep eden her tirli ilgili taraf icin erisilebilirdir ve sikayet/itiraz
sirecini de iceren bu prosedir www.aytan.net adresinde yayinlanmaktadir.

5.6.2. Sikayetlerin ele alinmasi stireci Sekil 1'deki akis semasina gore yuratulir. KSY, her bir sikdyet dosyasi
(FRM.792) kapatildiginda, nihai karari ve bildirim tarihini FRM.791 formuna isleyerek kaydi kapatir.
FRM.791’de toplanan bu veriler, sikayet/itiraz geri bildirim stiresinin normal sartlarda en ge¢ 15 is
glint icinde tamamlanip tamamlanmadigini kontrol etmek ve PRS.8.9 uyarinca yonetimin gozden
gecirmesi toplantilarina sunulmak (izere istatistiksel analiz olusturmak icin kullanilir.

5.7. itiraz ve Onerilerin Degerlendirilmesi

5.7.1. Kalibrasyon sonucu, sertifika icerigi, uygunluk degerlendirmesi, dlciim belirsizligi, kullanilan metot
veya laboratuvar tarafindan verilen herhangi bir teknik kararin yeniden degerlendirilmesi talep
edilirse, basvuru itiraz olarak siniflandirilir. Kalibrasyon tekrarinin gerekip gerekmedigi, yapilan 6n
degerlendirme sonucunda belirlenir.

5.7.2.itiraz edilen kalibrasyon islemi, daha énce kalibrasyonu yapan personelden farkli bir personele
yonlendirilir. Sonuglar karsilastirilir. Eger farkli bir sonug alindi ise, bir diger kalibrasyon personeli daha
Olclim yapar ve KSY ve Laboratuvar Sorumlusu sonuclari degerlendirerek, mevcut kalibrasyon
sertifikasinin degisip degismeyecegine karar verir.

5.7.3. FRM.790 Sikayet, Oneri ve itiraz Formu ile alinan &neriler, FRM.791 Sikayet, Oneri ve itiraz Takip
Formunun dneriler bolimiine kaydedilerek degerlendirilir.

5.7.4. FRM.791 Sikayet, Oneri ve itiraz Takip Formunda numaralandirilirken, Sikayetler (S), Oneriler (O),
itirazlar (i) harfi ile baslayarak numaralandirilir.

5.8. Miisteri Memnuniyeti

5.8.1. Misteri memnuniyeti anketleri en az yilda bir kez FRM.793 Laboratuvar Migsteri Memnuniyeti Anketi
kullanilarak uygulanir. Anket sonuglari Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan analiz edilir ve iyilestirme
girdisi olarak PRS.8.9 Yonetimin Gézden Gegirmesi kapsaminda degerlendirilir. Sikayet niteligi tasiyan
geri bildirimler bu prosediire gore ayrica isleme alinir.

iLGiLI DOKUMANLAR

e PRS.04 Tarafsizlk, Gizlilik ve Bagimsizlik Prosediiri

PRS.6.2 Laboratuvar Personeli Yonetimi Prosediiri

PRS.7.1 Talep Teklif ve S6zlesmelerin G6zden Gegirilmesi Prosediirii
PRS.7.7 Kalibrasyon Sonuclarinin Kalitesinin Glivencesi Prosediri

PRS.7.10 Uygun Olmayan isin Kontrolii Proseduirii
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PRS.8.4 Elektronik Ortamda ve Yazili Kayitlarin Kontroll Prosediiri

PRS.8.5 Risk Analizi ve Firsatlarin Ele Alinmasi Proseddiri

PRS.8.7 Diizeltici Faaliyet Prosediiri

PRS.8.9 Yonetimin G6zden Gegirmesi Prosediiri

LST.002 Personel Yetki Vekalet Listesi

TS EN ISO/IEC 17025- Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi icin Genel Gereklilikler (Madde
7.9)

TS EN ISO/IEC 17025- Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi icin Genel Gereklilikler (Madde
8.6)

7. KAYITLAR

FRM.790 Sikayet, Oneri ve itiraz Formu

FRM.791 Sikayet, Oneri ve itiraz Takip Formu

FRM.792 Sikayet, Oneri ve itiraz Degerlendirme ve Sonu¢ Formu
FRM.793 Laboratuvar Misteri Memnuniyeti Anketi

FRM.870 Diizeltici Faaliyet Formu

8. REVIZYON TABLOSU

REVIZYON KAYIT TABLOSU
Revizyon Tarihi Revizyon No Revize Edilen Madde Revizyon Konusu
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D islem |:| Karar

|:| Kayit

Basvuru Sahibi / ilgili Taraf

Sekil 1: Sikayet, Oneri ve itiraz Siireci Akis Semasi

|:| Bilgi

Kalite Sistem Yéneticisi (KSY)

Basvuru alinir sikayet /
oneri / itiraz

FRM.790 Sikayet, Oneri ve
itiraz Formu doldurulur veya
bilgiler KSY tarafindan
kaydedilir.

l

FRM.791 Takip Formunda kayit
agilir ve basvuru
siniflandirihr.

Bagvuru &neri mi?

Laboratuvar
faaliyetleriyle ilgili
mi?

Tarafsiz Degerlendirme / Teknik Siireg

Bildirim, Kapanis ve Kayit

Oneri, FRM.791"in éneriler
béliminde izlenir ve
iyilestirme girdisi olarak
degerlendirilir.

ilgili dedilse bagvuru
sahibine gerekgesiyle birlikte
yazil bilgi verilir.

[
1

[
r 1

Gerekliyse PRS.7.10 ve
PRS.7.7'ye gbre iglem yapilir.
Gerektiginde FRM.870 ile
PRS.8.7 dlzeltici faaliyet
baslatilir,

Evet
Uygunsuzluk veya
sertifika/rapor revizyonu
gerekli mi?

——

FRM.792 ile dederlendirme
baslatilir. Tarafsiz ve yetkin
personel belirlenir.

Kalibrasyon / faaliyet
tekrarn gerekli mi?

Tekrar gerekmiyorsa
degerlendirme sonucu ve
gerekce FRM.792"ye kaydedilir;
basvuru sahibine bildirilir.

Gerekliyse tekrar
kalibrasyon/faaliyet yapilir.
Mamkinse farkl personel
gorevlendirilir.

v

Sonuglar karsilastirir ve

teknik karar FRM.792'ye
kaydedilir.

Nihai sonug en geg 15 is glinl
icinde yazili bildirilir.
FRM.791/FRM.792 kapatilir;
kayitlar PRS.8.4'e gére
saklanir.

Not: Bu akis semasi PRS.7.9 kapsamindaki kayit, tarafsiz degerlendirme, bildirim ve kayit saklama adimlarini 6zetler.

[ N

Hazirlayan Onaylayan
isim/imza isim/imza
Kalite Sistem Yoneticisi Laboratuvar Sube Mudiirii
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