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1. AMAC VE KAPSAM

ELECTRA Laboratuvari’'nda miusteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde duzeltici faaliyetlerinin
baslatiimasi, deney sonuglarinin kalitesini gbzlemek, hizmet kalitesinin arttirilmasini etkin olarak gerceklestirmek,
iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil etmesi icin izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. TANIMLAR

Sikayet: Tum taraflarin ELECTRA’ nin laboratuvar hizmet sonuglarindan kaynaklanan memnuniyetsizliklerine yonelik
talebidir.

itiraz: TUm taraflarin ELECTRA’ nin deney sonuglarina yonelik aldigi kararlara yonelik talebidir.
YGG: Yonetimin Gozden Gecirmesi
3. SORUMLULUKLAR
3.1. Y6netim Temsilcisi
3.2. Laboratuvar Miduru

3.3. Deney Personeli

4. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Musteri ile iletisim, deney raporlarinin misteriye ulastiriimasi gibi konularda misteri sikayeti laboratuvara gelirse,
sikayeti YT’ye yénlendirilir. YT miisteriye FR-38 Sikayet/Oneri Forumu’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina
alir. Laboratuvar Miidiiri ve YT sikayeti degerlendirerek, yapilacak islemin karara baglanmasini saglar.

Musteri sikayetini e-posta, telefon, faks, posta ve web’deki iletisim formunun doldurarak sikayetini iletebilir.
5. Deney Sonuglarinin Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

ELECTRA’da deney sonuglarini gésteren Deney Raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi igin YT
misteriye FR-38 Sikayet/Oneri Forumu’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alr.

YT ve Laboratuvar Miidiir(i tarafindan itiraz ve sikayet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda PR-06
Uygun Olmayan Deney isleminin Kontrolii Prosediirii ‘ne gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, deney tekrari
gerekmeyen hususlari, misteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

Deney tekrari yapilmasi gerektiginde PR-04 Miisteriye Hizmet Prosediirii ‘ne gore gerekli diizenleme yapildiktan sonra
bildirilen tarihte; Laboratuvar Midirl, Deney Personeli, YT ve misterinin katilimi ile gdriisme yapilir. Deneyde
uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

Miisterinin, Deney Personeli ile yaptigi deney tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu YT ve
Laboratuvar Miidiirii’ne bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar FR-38 Oneri/Sikayet Formu
lizerine YT tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda Miisteri ile birlikte mutabik
kalinacak baska bir Akredite Laboratuvar da deney tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme yapilarak karara baglanir.
Deney licreti haksiz tarafca karsilanir.

Yapilan tekrar deneylerde deney sonuglarinin farkh ¢ikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandigi diger hizmetlere ait
etkisi de diisiiniilerek PR-06 Uygun Olmayan Deney isleminin Kontrolii Prosediirii ve PL-04 Kalite Kontrol Plani’na gére
islemler uygulanir.

ELECTRA Laboratuvar Kalite Yoneticisinden izinsiz kopyalanamaz, gogaltilamaz, dagitimi yapilamaz. .
PR-05/23.03.2024/R3 Tum haklari saklidir. Elektronik niishadir, bilgisayardan yazdirilmis hali, kontrolstiz kopyadir. Sayfa' 112
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6. Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri Sikayetleri
Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler YT, Laboratuvar Midiri ve Deney Sorumlusu tarafindan ele alinir.
YT tarafindan FR-38 Sikdyet/Oneri Formu ile islem baslatilir.

7. Sikayetlerin C6ziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

ELECTRA Laboratuvari’'na gelen tiim sikayetlerin ¢ozimlenmesinde gerekirse FR-12 Duizeltici Faaliyet Formu acilarak
sikayetin kok nedeninin PR-08 Diizeltici Faaliyet Prosediirii ‘ne gore giderilmesi temin edilir. Sikdyetin durumu ve
yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda misteri yazili ve sozlii olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi YT tarafindan
yapilir. SikGyet ile ilgilenen kisi sikdyet konusu olan laboratuvar faaliyetinde yer almayan (o faaliyetin asil sorumlusu
olmayan) personel olacak sekilde gérevlendirilir.

Miisteri sikayetlerine ait tim kayitlar; PR-10 Kayitlarin Kontrolii Prosediri ‘ne gore YT tarafindan saklanir.
Misteri sikayetleri konusundaki kayitlar YT tarafindan analiz edilir ve miusteri sikayetleri konusunda hedef
belirlenmesi igin mevcut durum tespit edilir ve PR-12 Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii gergevesinde

degerlendirilir.

Sikayetciye bildirilecek sonuclar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan
hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

ELECTRA Laboratuvar Kalite Yoneticisinden izinsiz kopyalanamaz, gogaltilamaz, dagitimi yapilamaz. .
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