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1. AMAC VE KAPSAM
1.1 ilgili taraflarin sikayet ve itirazlarinda izlenecek yéntemi belirlemek.

Bu prosediir, Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda tim ilgili taraflarin sikayet ve itirazlarini
kapsar.

1.2 ilgili taraflar her zaman sikayette bulunma hakkina sahip olup; laboratuvar galisanlarini
da kapsayan yapilabilecek sikayetler, hatamizi gormemize ve Kalite Yonetim Sistemimizi
gelistirmemize yardimci olacaktir. Bu nedenle ilgililerden gelen sikayetler, birer iyilesme
firsati olarak goriilmektedir. ilgili taraf ile birlikte yapici bir sekilde zaman kaybetmeden
sorunun ¢ozllmesi temel prensiptir.

2. TANIMLAMALAR VE KISALTMALAR

2.1. Sikayet: Mdusteri veya diger taraflarin, deney faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosedirleri, politikalari, gecici veya slrekli personeli, laboratuvarin etkinlikleri ile ilgili
herhangi bir konuya iliskin yaptiklari s6zIU veya yazili olumsuz basvurulardir.

2.2. itiraz: Misteri veya diger taraflarin, laboratuvarin kendilerini ilgilendiren konularda
aldigi kararlara karsi yaptiklari basvurulardir. itiraz icin aranilacak tek kosul, laboratuvar
kararinin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasidir. itirazlar da sikayet olarak
degerlendirilir.

3. SORUMLULUK VE YETKI

3.1. Sirket MUdurd

3.2. Kalite Yoneticisi

3.3. Laboratuvar Sorumlusu/Muduri
4. UYGULAMA

4.1. Musteri, kendisinden kaynakli bir sebepten dolayi diizeltme isteyebilir (isim, adres, proje
bilgisi vs). Bu tiir durumlarda musteri sikayeti olarak degerlendirilmeyip, misterinin degisiklik
talebi olarak degerlendirilir ve Sonuglarin Rapor Haline Getirilmesi Talimati (GT.06) gore
islem yapilr.

4.2. Musteriden gelebilecek sikayet tirleri asagidaki durumlari kapsar, ancak bunlarla sinirli
degildir.
e Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler;

e Rapordaki bilgilerin (musteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve
sikayetler;

e Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;
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e Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve
kalitesi, cihazlarin glvenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin glvenirligi vb.)
4.3. Laboratuvar sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tim asamalarindaki kararlarin
tamamindan sorumludur.

4.4. Sikayet ve itiraz Prosediirii (PR.22), talep edilmesi durumunda ilgili tim taraflara
gonderilir. Prosedir ayrica http://www.geolabjeoteknik.com.tr/ adresinde de yer almaktadir.
Sikayet/itiraz Formu (K-FR.57) da yine bu web adresinde bulunmaktadir.

4.5. Sikayet ve itiraz slrecinin akis semasi Sekil 1’de verilmistir. Akis detay uygulamasi
asagida verilmistir.

Sikayetin Gegerli Kilinmas
ve Dogrulanmas:

Sikayet Sahibine
Kabul Bildirimi
apilmas

Sikayetin Incelenmesi

Diizeltici Faaliyet
Baslaulmas

Sikayet Sahibinin
Gelismeler ile ilgili
Bilgilendirilm esi
Diizeltme/ lyilestirme

YGG Toplanusinda Gozden
Gegirilmesi

Sikayet Sahibine Sonucun
Bildirilmesi

Sekil 1. Sikayet sirecinin akis semasi

4.6. Sikayet ve itiraz stirecinin tim asamalari, sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan kisi/kisiler tarafindan yurataltr. Sikayete Maruz kalan personel stiregten uzak tutulur.
Gerekmesi durumunda bu faaliyetler disaridan kisiler tarafindan gergeklestirilebilir.
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4.7. Sikayetin Alinmasi

4.7.1. Laboratuvarin uygulamalari ile ilgili misteri ve/veya ilgili taraflardan gelen sikayetler,
http://www.geolabjeoteknik.com.tr/ web sitesi tizerinden ulasima acilmis olan Sikayet/itiraz
Formu (K-FR.57)'nun doldurulup laboratuvara ulastiriimasi ile alinir. Bu formlar Kalite
Yoneticisi tarafindan kayit altina alinir. Kalite Yoneticisi hakkindaki sikayetler ise Laboratuvar
Mudurd tarafindan kayit alitina alinir.

4.7.2. SozIU olarak iletilen sikayetler Kalite Yoneticisi veya sikayetin bildirildigi kisi tarafindan
Sikayet/itiraz Formu (K-FR.57) kullanilarak yazili hale getirilir. Personeller tarafindan alinan
sikayetler Kalite Yoneticisine bildirilir.

4.7.3. Kalite Yoneticisi, doldurulan Sikayet ve itiraz Bildirim Formu’ na kayit numarasi verir ve
muhafaza eder.

4.8. Sikayetin Gegerli Kilinmasi ve Dogrulanmasi

4.8.1. Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Mudiri, ele alinan sikayetin gecerli kilinmasi igin
gereken tlim bilgileri bir araya getirir ve dogrular.

4.8.2. Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Mudurd, sikayetin laboratuvar sorumlulugundaki
faaliyetler ile ilgili olup olmadigini arastirir.

4.9. Sikayet Sahibine Kabul Bildirimi yapilmasi

4.9.1. Sikayetin laboratuvar sorumlulugundaki faaliyetler ile ilgili olmadiginin tespiti halinde
Kalite Yoneticisi tarafindan gerekgesi ile birlikte, sikayet sahibine Sikayet/itiraz Formu (K-
FR.57)'nda tanimlanan iletisim bilgilerinden telefon veya mail yolu ile 1 hafta icerisinde
bildirim yapilir.

4.9.2. Sikayetin Kabul edilmesi halinde sikayetin degerlendirmeye alindigi, degerlendirme
yapacak kisinin adi-soyadi ve iletisim bilgisi Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet sahibine
telefon veya mail yolu ile 1 hafta icerisinde bildirilir.

4.10. Sikayetin incelenmesi

4.10.1. Sikayetin laboratuvar sorumlulugundaki faaliyetler ile ilgili oldugunun tespiti halinde
sikayet incelenir.

4.10.2. Kabul edilen sikayet icin her tirli uygun adimin atilmasini glivence altina almak icin, ilgili
personelin katihmi ile beyin firtinasi yapilacak bir toplanti gerceklestirilir. Bu toplantida ele
alinan sikayet ile ilgili asagidaki kararlar alinarak Sikayet/itiraz Formu (K-FR.57)’na kaydedilir.

- Sikayet icin ¢0zlim Onerisi ve gerceklestirilecek faaliyet
- Faaliyeti gergeklestirecek sorumlular ve faaliyetin tamamlanma tarihi

- Gergeklestirilecek faaliyetin izlenmesi ydontemi ve izlenme periyotlari
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4.11. Diizeltici Faaliyet Baslatilmasi

4.11.1. Laboratuvar Mudiirt, Kalite Yoneticisi veya sikayeti alan personel tarafindan sikayete
konu olan sorunun bir daha tekrarlamamasi icin Dlizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.06)'ne gore
derhal diizeltici faaliyet baglatilir.

4.12. Sikayet Sahibinin Gelismeler ile ilgili Bilgilendirilmesi

Sikayet sahibine, alinan sikayet hakkinda yapilmakta olan galismalar, sikayetin sonuglandirilacagi
tarih ile ilgili bilgilendirme Kalite Yoneticisi veya sikayet degerlendirmesini yapan personel
tarafindan yapilir.

4.13. Diizeltme/iyilestirme

Alinan sikayet ile ilgili degerlendirmeyi yapan personel tarafindan gergeklestirilen ¢alismalar
neticesinde gerekli diizeltme ve iyilestirmeler yapilir. Yapilacak olan diizeltme ve iyilestirmeler
Laboratuvar Madrl veya kalite Yoneticisinin onayi alindiktan sonra gergeklestirilir.

4.14. Sikayet Sahibine Geri Bildirimde Bulunulmasi

4.14.1. Mimkin olur olmaz sikayetciye, sikayet degerlendirmesinin bittigine dair resmi
bildirimde bulunulur. Bu siire 30 giinii gegemez. Sikayet eden tarafa yapilacak bildirim sonug
raporu veya ilerleme raporlari seklinde olabilir.

4.15. YGG Toplantisinda Gézden Gegirilmesi

4.15.1 Masteri sikayetleri ile ilgili tim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglari YGG toplantilarinda
gozden gecirilir. Sikayetlerle ilgili bltliin kayitlar (dokiimanlar, cevaplar) Kalite Yoneticisi
tarafindan Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.04)'ne gore muhafaza edilir.

4.16. itiraz

4.16.1. Taraflarin laboratuvar sikayetlerininin geri bildiriminden kaynakl sadece 1 (bir) kez itiraz
hakki vardir.

4.16.2. Laboratuvar sikayetlerininin geri bildiriminden dogan itirazlar
http://www.geolabjeoteknik.com.tr/ web sitesi lizerinden ulasima acilmis olan Sikayet/itiraz
Formu (K-FR.57)'nun doldurulup laboratuvara ulastirilmasi ile ahmir. itirazlar, sikayet

bildiriminin yapilmasini miteakip 15 (on bes) giin icerisinde yapilabilmektedir.

4.16.3. SozIu olarak iletilen itirazlar Kalite Yoneticisi veya itirazin bildirildigi kisi tarafindan
Sikayet/itiraz Formu (K-FR.57) kullanilarak yazili hale getirilir.

4.16.4. itirazlarin ele alinmasi, itiraz sahibine kabul bildirimi yapilmasi, itirazin gecerli
kilinmasi ve dogrulanmasi, itirazin incelenmesi, diizeltici faaliyet baslatilmasi , itiraz sahibine
geri bildirimde bulunulmasi, YGG toplantisinda goézden gecirilmesi siirecleri sikayetlerin ele
alinmasi stregleri ile aynidir.
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4.17. Gizlilik

4.17.1. Laboratuvara ulasan tim sikayetler ve itirazlar gizli olup, kamuya acilmasi gereken
kosullar haricinde t¢linci taraflara bilgi verilmez.

4.17.2. Gerek goriilmesi durumunda yalnizca TURKAK tarafindan gériilmesine izin verilir.

4.17.3. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili taraflar mutlaka haberdar
edilir.

4.17.4. Bitun kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve bitin ilgili toplanti kayitlari, Kalite Yoneticisi
tarafindan muhafaza edilir.

4.17.5. Sikayet ve itiraz siirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekgeleri hakkinda
sikayet ve itiraz sahibi yazili bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayit altina alinir.

4.17.6. Bu prosedirde belirtilen tiim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak Dokiiman ve
Kayitlarin Kayitlarin Kontroll Prosediirii (PR.04) ne gére muhafaza edilir.

4.18. Laboratuvar Sonug / Rapora Dair Yapilan Sikayetler

Laboratuvar tarafindan olusturulan bir sonuca/rapora dair sikayet alinmasi durumunda madde
4.8. , madde 4.9. ve madde 4.10."da anlatilan slreglere gore islem yapilmaktadir. Sikayetin
laboratuvar sorumlulugundaki faaliyetler ile ilgili oldugunun tespiti halinde sikayet PR.14 Uygun
Olmayan Deney isinin Kontrolu Prosediirii'ne gore incelenir.

5. KAYITLAR
5.1 Sikayet/itiraz Formu (K-FR.57)

6. REFERANSLAR

6.1 Diizeltici Faaliyetler Prosediirti (PR.06)

6.2 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.04)

6.3 Taleplerin Tekliflerin ve S6zlesmeleri Gozden Gegirilmesi Prosediri (PR.15)
6.4 Sonuclarin Rapor Haline Getirilmesi Talimati (GT.06)

6.5 Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolu Prosediirii (Pr.14)
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7. REVIZYON TARIHCESI

Revizyon | Revizyon . —
No Tarihi Revizyon Mahiyeti
00 10.06.2016 | ilk Yayin
01 21.10.2017 | Madde 4.5’e sikayetlerin sonlandirilacagi siire ile ilgili bir agiklama eklenmistir.
02 01.11.2018 | TS EN ISO/IEC 17025:2017 standardi kapsaminda prosediirde gerekli revizyon
yaptmistir.
2019 yilinda gerceklestirilen TURKAK denetiminde tespit edilen 7/19 nolu
uygunsuzluk kapsaminda prosedir TS EN ISO 17025-2017 versiyonunda deginilen
03 22.10.2019 | sikayetlerin ele alinmasi proses isteklerini karsilayacak sekilde revize edilmistir.
Yapilan degisiklikler tim prosediri kapsadigindan, revizyonlar dokumana
islenmemistir. Farkhliklarin anlasilabilmesi icin prosediiriin bir 6nceki versiyon ile
karsilastirilmasi gereklidir.
04 10.05.2022 | prosediir ismi degistirilmis ve genelinde degisiklikler yapilmistir.
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