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1.0 AMAC

Laboratuvarda deney siparisi ile baglayan prosesin, deneyin bitirilmesi, deneyle ilgili belgelerin miisteriye teslimi, sikayetlerin
giderilmesi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve anketlerle bu memnuniyetin Sl¢tilebilmesi ve stirekli kilinmasidir.

2.0 KAPSAM
Laboratuvarimizda Kalite Yonetim Sistemi icerisinde yer alan tiim faaliyetleri kapsar.
3.0.TANIMLAR

Miisteri: Laboratuvardan deney hizmeti talep eden kamu, kurum, 6zel veya tiizel kisilerdir.
4.0 REFERANSLAR

TS EN ISO/IEC 17025 Standardi
Kalite El Kitab1
PR 04 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

5.0.SORUMLULUKLAR

Laboratuvar Sorumlusu ve Kalite Yonetim Temsilcisi: Bu Prosediiriin uygulanmasi ve takibinden

Tiim Laboratuvar Deney Elemanlari: Bu prosediiriin uygulanmasindan sorumludur.

6.0 UYGULAMA

6.1 itirazlar
6.1.1 Itiraz, EUROGAP tarafindan hazirlanan ve uygulanan laboratuvar faaliyetleri kapsaminda
yiiriitiilen faaliyetler ve alinan kararlarin yeniden miitalaa etmesine iliskin miisteri ya da ilgili
taraflardan gelen taleplerdir ve EUROGAP, itirazlarin ele alinmasi ve degerlendirilmesi ile ilgili
biitiin seviyelerdeki kararlarin alinmasindan sorumludur.

6.1.2 ltirazlar, EUROGAP tarafindan gergeklestirilen laboratuvar faaliyetleri kapsaminda yiiriitiilen
uygulamalardan ve alinan kararlardan etkilenen miisteriler ve ilgili taraflar tarafindan yapilabilir.

6.1.3 ltirazin olusmasina neden olabilecek konular asagida tanimlanmistir:

= Laboratuvar test deney miiracaatlart kapsaminda, EUROGAP tarafindan alinan miiracaat
degerlendirme kararina iliskin itirazlar,

= Laboratuvar faaliyetinde gorev alan personele iligkin itirazlar,

= EUROGAP’ a miisteri ya da ilgili taraflar tarafindan yapilan sikdyet bildirimleri ve
degerlendirilmesi sonucu alinan kararlara yapilan itirazlar,

=  Ofis hizmetleri ile ilgili sikayetler,

» {lgili kisilere ulastlamamasi,

= Raporlardaki bilgilerin (miisteri ad1, adres vb.) yanlis olmasi,

= Teklif siirecinin ge¢ olmasi ya da aksamasi,

=  Miigteri raporlarinin miisteriye ge¢ gitmesi ya da gitmemesi,

= (Cihaz ve cihaz kalibrasyonlari,

= Personelin tutum ve davranislari,

= Miisteriye verilen yetersiz bilgi,

6.1.4 Itirazlarm ele alinmasma yonelik uygulamalarin anlatildigi, PR 17 Miisteri Memnuniyeti
Prosediirii, miisteri ve ilgili taraflarin bilgilendirilmesi amaciyla
www.eurogap.com.tr/dokumanlar adresinde kamuya agik tutulmaktadir.

6.1.5 Itirazlarm ele alinmasi ve degerlendirilmesine iliskin uygulamalar kapsaminda gizlilik ve
tarafsizlik esastir. Gizlilik amaciyla, yapilan itirazlarla alakali hicbir bilgi ve kayit disart
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aciklanmaz ve gosterilmez. S6z konusu bilgi ve belgeler, gerektiginde T.C. Mahkemeleri’ ne ve
Tiirk Akreditasyon Kurumu yetkililerine agilabilir.

EUROGAP’ a bildirilen itirazlar, dncelikle laboratuvar faaliyeti ile ilgili olup olmadigi Kalite
Yénetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir ve F 87 Miisteri Sikayetlerini Izleme ve
Degerlendirme Raporu’ na ve takip amaciyla F 82 Ayhk Miisteri Sikdyet Raporu’ na
kaydedilir.

Itirazlar, EUROGAP’ a sozlii olarak bildirildigi gibi, www.eurogap.com.tr/dokumanlar adresinde
kamuya acik tutulan F 74 Miisteri Sikayet Formu’ nun itiraz sahibi tarafindan doldurularak e-
mail olarak ya da faksla da iletilebilir.

So6zIu olarak bildirilen itirazlarda, itiraz sahibinden www.eurogap.com.tr/dokumanlar adresinde
bulunan F 74 Miisteri Sikayet Formu’ nu doldurmasi ya da formun kendisine fakslanarak
doldurulmasi ve EUROGAP’ a iletmesi istenir. Yazili olarak EUROGAP’ a iletilmeyen ve yetkili
onay1 olmayan itirazlar kesinlikle degerlendirmeye alinmaz.

Miisterinin deney sonuglarina itiraz siiresi rapor tarihinden itibaren 15 giindiir. Bu siire icerisinde
miisteri deney sonuglarina iligkin herhangi bir siiphesini laboratuvar yonetimine bildirirse;
laboratuvarda saklanmak iizere ayrilan malzemelerden deney tekrari yapilir. Malzeme yok ise
Yonetim Temsilcisi ve miisterinin kararina birakilir. Miisteri itiraz1 iizerine ikinci kez yapilan
deney sonuglari, laboratuvarlarin bahsi gecen deneylerin belirsizlik degerleri arasinda kalmasi
durumunda miisteriye bildirilir ve ikinci deney maliyetleri de miisteriden tahsil edilir. Eger
misteri memnuniyetini yapilan ikinci ¢aligma da saglayamazsa, varsa akredite bagka bir
laboratuvar segilir ve deneyler tekrar yaptirilir. Diger laboratuvar deney sonuglart
laboratuvarimizin “Deney sonucu + belirsizlik degeri” araligi icindeyse durum miisteriye bildirilir
ve maliyetleri miisterinin 6demesi saglanir. Aksi halde biitiin maliyetler ve miisteri zararlari
karsilanir.

Yonetim Temsilcisi tarafindan, itirazin alinmasini takiben itiraz sahibi aramir ve itirazin
EUROGAP tarafindan alindigr ve en ge¢ 15 giin igerisinde itirazla ilgili degerlendirmenin
yapilarak sonucun itiraz sahibine yazili olarak bildirilecegi agiklanir.

Alinan itiraza, Yonetim Temsilcisi tarafindan 6n degerlendirme yapilir. itiraza konu olan durumla
ile ilgili EUROGAP’ in sorumlulugunun olup olmadig: tespit edilir. Yapilan 6n degerlendirme
neticesinde itirazla ilgili EUROGAP’ m sorumlulugu olmadigina karar verirse miisteri yazil
olarak bilgilendirilir ve sonug, F 87 Miisteri Sikayetlerini izleme ve Degerlendirme Raporu’
nda ve F 82 Aylik Miisteri Sikayet Raporu’ na kaydedilir.

Alinan karar ve belirlenen faaliyetler, F 87 Miisteri Sikdyetlerini Izleme ve Degerlendirme
Raporu’ na kayit edilerek ekinde agilan diizeltici faaliyetlerle birlikte itiraz sahibine bildirilir.
(Acilan diizeltici faaliyetlerin yiiriitiilmesine yonelik uygulamalar, PR 21 Tyilistirme Prosediirii’
nde anlatildig1 gibidir.)

Itiraz sahibinden itiraza iliskin kararin ve faaliyetlerin yeterliligini ve tatmin edici oldugunu teyit
etmesi i¢in F 87 Miisteri Sikayetlerini Izleme ve Degerlendirme Raporu’ nu onaylamasi ve
EUROGAP’ a iletmesi istenir.

Alman karar ve belirlenen faaliyetlerin, itiraz sahibi tarafindan yeterli ve tatmin edici
bulunmamas1 durumunda, miisterinin yasal yollara bagvurma hakki kendisine hatirlatilir.

Miisterilerin, EUROGAP tarafindan gergeklestirilen laboratuvar faaliyetleri kapsaminda
yiiriitiilen uygulamalara ve alinan kararlara iligkin itiraz hakki, F 37 Maske Deney ve Test
Sozlesmesi’ nde miisterilere bildirilmistir.
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6.1.16 Itirazlara ait tiim F 87 Miisteri Sikdyetlerini izleme ve Degerlendirme Raporlari ve ek kayitlar
(yazismalar, objektif deliller, v.b) Yonetim Temsilcisi tarafindan “Itiraz ve Sikayet Dosyas1” nda
muhafaza edilir ve sadece Yo6netim Temsilcisi tarafindan erisilebilir.

6.2 Sikayetler
6.2.1 Sikayet, miisterilerin veya ilgili taraflarin, EUROGAP tarafindan gerceklestirilen laboratuvar
faaliyetleri kapsaminda yiiriitilen uygulamalarla ya da ilgili taraflarin EUROGAP tarafindan
belgelendirilmis kuruluslarla ilgili yapmis oldugu memnuniyetsizlik ifadesidir.

6.2.2 Sikayetlerin ele alinmasi ve degerlendirilmesine iligkin uygulamalar kapsaminda gizlilik ve
tarafsizlik esastir. Gizlilik amaciyla, gelen sikayetlerle alakali hicbir bilgi ve kayit disar
aciklanmaz ve gosterilmez. EUROGAP tarafindan miisteri hakkinda yapilan sikayetlere iliskin
sikayet sahibine iligkin bilgiler gizlilik esas1 geregi sikayete konu olan miisteriye agiklanmaz. S6z
konusu bilgi ve belgeler, gerektiginde T.C. Mahkemeleri’ ne ve Tiirk Akreditasyon Kurumu
yetkililerine agilabilir.

6.2.3 EUROGAP, sikayet konusu ve ¢oziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegini, verilecekse ne
kapsamda verilecegini misteri ve sikayet sahibi ile birlikte karar verir.

6.2.4 Sikayete neden olabilecek konular asagida tanimlanmustir:

= EUROGAP tarafindan gergeklestirilen laboratuvar miiracaati siirecinde yiiriitiilen faaliyetlerle

ilgili sikayetler

= Laboratuvar faaliyetlerinde gorev alan personelle ilgili sikayetler
Ofis hizmetleri ile ilgili sikayetler,
Tgili kisilere ulasilamamast,
Raporlardaki bilgilerin (miisteri adi, adres vb.) yanlis olmast,
Teklif siirecinin ge¢ olmasi ya da aksamasi,
Miisteri raporlarinin miisteriye ge¢ gitmesi ya da gitmemesi,
Cihaz ve cihaz kalibrasyonlari,
Personelin tutum ve davraniglari,
=  Miisteriye verilen yetersiz bilgi,

6.2.5 Miisteri ya da ilgili taraflar tarafindan EUROGAP’ a bildirilen sikdyetler, Yonetim Temsilcisi
tarafindan almir, eger sikayet bildirimi, herhangi bir EUROGAP ¢alisani tarafindan alind1 ise
Yonetim Temsilcisi’ ne aktarilir ve Yonetim Temsilcisi, gelen sikayeti degerlendirmek lizere F
87 Miisteri Sikdyetlerini izleme ve Degerlendirme Raporu’ na, takibini saglamak amaciyla F
82 Aylik Miisteri Sikidyet Raporu’ na kaydeder ve sikayet sahibi ile derhal irtibata gecer.

6.2.6 Sikayetler, EUROGAP’ ne sozlii olarak bildirildigi gibi, www.eurogap.com.tr/dokumanlar
adresinde kamuya acik tutulan F 74 Miisteri Sikayet Formu’ nun sikayet sahibi tarafindan
doldurularak, e-mail olarak ya da faksla da iletilebilir.

6.2.7 Sozlii olarak bildirilen sikayetlerde, sikdyet sahibinden www.eurogap.com.tr/dokumanlar
adresinde bulunan F 74 Miisteri Sikayet Formu’ nu doldurmasi ya da formun kendisine
fakslanarak doldurulmasi ve EUROGAP’ a iletmesi istenir. Yazili olarak EUROGAP’ a
iletilemeyen ve yetkili onay1 olmayan sikayetler degerlendirmeye alinmaz.

6.2.8 Yonetim Temsilcisi tarafindan, sikayetin alinmasini takiben, sikayet sahibi aranir ve sikayetin
EUROGAP tarafindan alindig1 ve en ge¢ 15 giin igerisinde sikayetle ilgili degerlendirmenin
yapilarak sonucun yazili olarak bildirilecegi agiklanir.

6.2.9 Alinan sikayet, Yonetim Temsilcisi tarafindan 6n degerlendirmeye tabi tutulur ve sikayete konu

olan durumla ilgili EUROGAP’ m sorumlulugunun olup olmadigi tespit edilir. Yonetim
Temsilcisi, yapilan 6n degerlendirme neticesinde sikayetle ilgili EUROGAP’ in sorumlulugu
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olmadigina karar verirse miisteriyi yazili olarak bilgilendirir ve sonucu, F 87 Miisteri
Sikéyetlerini Izleme ve Degerlendirme Raporu ile sikayet sahibine bildirir.

Sikayet sahibi tarafindan sonucun yeterli ve tatmin edici bulunmasi durumunda form sikayet
sahibi tarafindan onaylanarak EUROGAP”’ a iletilir ve kapatilir. Yonetim Temsilcisi, sonucu 82
Aylik Miisteri Sikdyet Raporu’ na kaydederek F 87 Miisteri Sikdyetlerini izleme ve
Degerlendirme Raporu’ nu “Itiraz ve Sikdyet Dosyas1” na kaldirir.

Yapilan 6n degerlendirme neticesinde itirazla ilgili EUROGAP’ 1n sorumlulugu olduguna karar
verirse, sikayete konu olan konu ile alakali diizeltici faaliyet/faaliyetler Yonetim Temsilcisi
tarafindan belirlenir ve uygulanir.

Sonug sikayet sahibine 82 Aylik Miisteri Sikdyet Raporu’ nda yazili olarak bildirilir ve sikayet
sahibinden sikayete iligkin kararin ve faaliyetlerin yeterliligini ve tatmin edici oldugunu teyit
etmesi i¢in F 87 Miisteri Sikayetlerini izleme ve Degerlendirme Raporu’ nu onaylamasi ve
EUROGAP’ a iletmesi istenir.

Sikayetler F 82 Miisteri Sikayet Formu ile alinir ve rapor edilir. Alinan sikayetlerin 6ncelikle
laboratuvar faaliyeti ile ilgili olup olmadig1 Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir.
Kalite Yonetim Temsilcisi gerekli incelemeleri yapar veya sonra F.87 Miisteri Sikayetlerini
Izleme ve Degerlendirme Raporu’nu doldurur ve Genel Koordinatdre raporlar. Genel Koordinatdr
ve Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet degerlendirilir ve yapilacak faaliyetler karara
baglanir. Sikayet ile ilgili ilerleme raporlart ve sikdyet sonucu sikayetciye Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan bildirilir.

Eger sikayet, laboratuvar faaliyetlerinde gorev alan personel hakkinda ise, sikdyete konu olan
personelden en geg 1 hafta igerisinde yazili savunmasini yapmasi istenir. Savunmanin haklilig
degerlendirilir, Yonetim Temsilcisi uygulanacak diizeltici faaliyet/faaliyetleri belirler.

Sikayetlere ait tiim F 87 Miisteri Sikdyetlerini izleme ve Degerlendirme Raporu ve ek kayitlar
(yazigsmalar, objektif deliller, v.b) Yo6netim Temsilcisi tarafindan “Itiraz ve Sikayet Dosyasi” nda
muhafaza edilir ve sadece Belgelendirme Y dneticisi tarafindan erisilebilir.

6.3. DIGER HUSUSLAR

Miisteri kendi deneyinin nasil yapildigini izlemek isterse, laboratuvar yonetimi tarafindan istegi kabul edilir. Miisteri sadece

kendi deneyi yapildigi zaman araliginda deneyi izleyebilir. Kalite Yoneticisi ay igerisinde olusan tiim sikayetleri F 82 Aylik
Miisteri Sikayet Raporu ekinde F 74 Miisteri Sikayet Formu ve F 87 Miisteri Sikayetlerini izleme ve Degerlendirme Raporunu
Genel Koordinator ne génderir. Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi ve miisterilerden geri bildirim alinabilmesi amaciyla F 86
Miisteri Memnuniyeti Anket Formu Kalite yonetim temsilcisi tarafindan miisterilere iletilir. Miisterilerden gelen anketler altisar
aylik dénemler halinde Kalite Yénetim temsilcisi tarafindan ve F 82 Miisteri Sikayetlerini Izleme ve Degerlendirme Raporu
ile Genel Koordinatdre raporlanir. Laboratuvar sorumlusu, F.74 Miisteri Sikdyet Formu ile F.87 Miisteri Sikayetlerini Izleme

ve Degerlendirme Raporlarini, her yil yapilan Yonetimin G6zden Gegirilmesi Toplantisi’nda tim katilimcilara aktarir.
Yonetim, gelen raporlar dogrultusunda miisteri memnuniyetinin devamlilig1 i¢in gerekli gérdiigii 6nleyici faaliyetleri baslatir.

7.0 DOSYALAMA

Kayaitlar, PR 04 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ ne gore tutulur.

8.0 ILGILi DOKUMAN

PR 21 lyilistirme Prosediirii

9.0 ILGILI KAYITLAR
F 74 Miisteri Sikayet Formu
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F 82 Aylik Miisteri Sikayet Raporu

F 86 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
F 87 Miisteri Sikayetlerini izleme ve Degerlendirme Raporu
F 37 Maske Deney ve Test Sozlesmesi

REVIZYON SAYFASI

?EK{I%I‘I{ON REV. NO MADDE NO | YAPILAN REViZYONUN ACIKLANMASI
06.08.2021 01 6.1ve6.2 22-23.05.2021 tarihli TURKAK Denetimi sonucu olusan uygunsuzluk

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR




