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1. AMAC

Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olarak musteri iliskileri, sikayetleri ve itirazlarini ele almayi acgiklamaktir.

2. KAPSAM

Bitun kalibrasyon faaliyetlerini kapsamaktadir.

3. TANIMLAR
Sikayet: Musterilerin, aldiklari hizmetlerden veya duyduklari memnuniyetsizlikleri ile ilgili bagvurulardir.
itiraz: Musterilerin, kendilerini -ilgilendiren konularda EDURUnun almis oldugu kararlara karsk Vaptiklari

basvurudur.

4. SORUMLULUK

Bu prosedurden tim ¢aliganlar sorumludur

5. PROSEDUR DETAYI

Sikayet ve itirazlar degerlendirilirken degerlendirme yapan ya da karar-alan personel tamamen sikayet ya da

itiraz konusundan bagimsiz, sikayet/itiraz bagvurusu ile ilgili hizmetfaaliyetlerinde yer almamis kisilerden segilir.

Sikayetler ve itirazlar yazili olarak posta/faks veya e-posta yoluyla ulastinimasi esastir. S6zlU yapilan sikayetler
ve itirazlar mutlaka yazili hale getiriimelidir. Sikayetler en{azindan sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri

ile sikayetin acik ifadesi yer almaldir. Varsa sikayete.ve,itiraza iliskin kanit niteligindeki evraklarda iletiimelidir.

Tum sikayet ve itirazlar 6ncelikle LS.08 Sikayet ve itiraz Listesi 'ne kaydedilir ve Kalite Birimi tarafindan
(kendisi hakkinda degilse) takip edilir. (Kalite’' Birimi hakkindaki sikayetler Laboratuvar Midur tarafindan takip
edilir). Sikayetler ve itirazlar ile ilgili tiim bilgi, belge ve goriismeler FR.29 Sikayet ve itiraz Formu ile birlikte

saklanir.

Sikayetin ve itirazin gecerlili§i-ve laboratuvarin sorumlulugu altinda olma durumu degerlendirilir. Sikayet veya
itiraz gecerli ve ya laboratuvarin sorumlu oldugu faaliyetler ile ilgili degilse sikayet/itiraz reddedilerek gerekgesi

ile birlikte sikayet/itiraz-sahibine posta/faks veya e-posta yoluyla bilgilendirme yapilir.

Kanit niteliginde bilgi/belge bulunmayan, kanittanamaz sikayetler/itirazlar reddedilir. Ancak diger durumlarda bir
sikayet veyatitirazin bir karara baglanmasi igin gerekli olan tim bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasindan

laboratuvar,sorumludur.

Sikayetin/itirazin ele alinmasi ve degerlendiriimesi siireclerinde sikayet konusu ile ilgili kisi(ler)in yer almamasina
dikkat edilir.

Sikayet ve itirazlar degerlendirilirken ilk olarak daha 6nce laboratuvara iletilen benzer sikayet/itirazlar ve alinan

aksiyonlar gozden gegirilir.

Sikayetlerin/itirazlarin bagvurudan itibaren , imkan dahilinde ise, bir ay iginde ¢gbéziimlenmesi esastir. Laboratuvar

disindaki kisi ya da kuruluglardan bilgi/belge temini gerektiren sikayetler/itirazlar sz konusu bilgi/belge temin
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edildikten, denetim gerektiren sikayetler/itirazlar ise denetimin tamamlanmasindan itibaren en ge¢ bir ay

icerisinde sonuglandiriimaldir.

Yukarida belirtilen sirelerde tamamlanamayan sikayet ve itiraz dederlendirme siregleri ile ilgili, belirtilen stre

sonunda itiraz/sikayet sahibine degerlendirme icin yetkilendirilen kisiler tarafindan ileleme raporu génderilir.

itiraz ve sikayetlerin ¢6zimU ve sonuglandiriimasi igin gerekli tim proses gérevlendirilmis kisilerce takip edilir.

Gergeklestirilen aksiyonlar ve alinan kararlarin sorumlulugu EDURU ya aittir, devredilemez.

Sikayetiitiraz konusu incelenerek, sistematik olarak tekrarlayabilecek bir hatadan kaynakl ise Dizeltici-kaaliyet
etkinligi baslatilir. Gerekli gérilmesi durumunda plan digi i¢ tetkik planlanabilir. Mevcut sikayet/itiraz kenusu ile
ilgili ¢oziim dretilir.

Sikayetlefitirazla ilgili gorevlendirilen personel tarafindan sikayet/itiraz ile ilgili yapilan faaliyetlere ve
sikayetin/itirazin sonucuna iliskin cevap yazisi hazirlanir. Nihai cevap yazisi, (sikayet/itiraz sahibinin talebine
bagli olarak) e-posta veya resmi yazi ile gizlilik kurallarina uygun olarak sikayetfitiraz sahibine, varsa sikayet

edilen personele / sikayetel/itiraza konu musteriye génderilerek sikayet/itiraz sonuglandirilir.

Kalibrasyon sonuglarina dair bagvurular, ilgili Laboratuvar birimince dederlendirilerek, eder kalibrasyon tekrari
gerekmiyorsa, kalibrasyon tekrari gerekmedigine dair gorusler bagvury sahibine gerekcgesiyle birlikte bildirilir.
Sayet kalibrasyon tekrari gerekiyorsa, kalibrasyonun tekrarlanacagistarih, itiraz sahibinin kalibrasyon tekrarina
refakat etme talebi olup olmadidi vb. agiklamalar, yazil olarak bildirilir. itiraz sahibi kalibrasyon tekrarina refakat
etmek istemesi durumunda, bu talebini ve refakat edecek personeli(lerini) yazili olarak bildirmesi gerekmektedir.
itiraz sahibi tarafindan yazil olarak bildirilen ve itiraza-konu kalibrasyona refakat edecek kisiler, belirtilen giin ve

saatte hazir bulunmasi gerekmektedir.

6. ILGILi DOKUMANLAR;

e LS.08 Sikayet ve itiraz-Listesi
e FR.29 Sikayet vé itiraz Formu
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