1. AMAG VE KAPSAM
KONDAS Laboratuvari’'nda miusteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde dizeltici
faaliyetlerinin baslatilmasi, deney sonuglarinin kalitesini gdzlemek, hizmet kalitesinin arttiriimasini

etkin olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme ¢alismalarina veri teskil etmesi icin izlenen
yontemleri tam olarak agiklamaktr.

2. TANIMLAR

Sikayet: Tim taraflarin KONDAS’ in hizmet sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik
talebidir.

itiraz: Tim taraflarin KONDAS' in aldigi kararlara yonelik talebidir.

YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi

3. SORUMLULUKLAR

3.1. Laboratuvar Yonetim Temisilcisi
3.2. Laboratuvar Muduri

3.3. Deney Personeli

4. iLGILIi DOKUMANLAR :

Diizeltici Faaliyet Formu

Sikayet/Oneri Formu

Kayitlarin Kontroli Proseddri

- Yonetimin Gozden Gecirmesi Proseddir(

- Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii
- Duzeltici Faaliyet Prosedirii

- Musteriye Hizmet Prosedirt

Kalite Kontrol Prosediirii

5. UYGULAMA
5.1. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Musteri ile iletisim, deney raporlarinin misteriye ulastirilmasi gibi konularda misteri sikayeti
laboratuvara gelirse, sikayet Laboratuvar Yonetim Temsilcisi ‘ne yonlendirilir. Laboratuvar
Yénetim Temsilcisi misteriye Sikayet/Oneri Formu’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit
altina alir. Sikayete konu olan faaliyetlerde yer almayan kisiler tarafindan hazirlanir, gézden
gecirilir ve onaylanir. Sikayetler elektronik posta, posta, telefon, faks yada yiz yiize gériisme
ile alinir.

Deney Sonuglarinin Kalitesi ile ilgili Misteri Sikayetleri



KONDAS’da deney sonuclarini gosteren Deney Raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme
konulmasi icin Laboratuvar Yénetim Temsilcisi misteriye Sikayet/Oneri Formu’nu doldurtur veya
kendi doldurarak kayit altina alir.

Sikayete konu olan faaliyetlerde yer almayan kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gecirilir ve
onaylanir.

Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii ‘ne
gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, deney tekrari gerekmeyen hususlari, misteriye
gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

Deney tekrari yapilmasi gerektiginde Musteriye Hizmet Prosediirii’'ne gore gerekli diizenleme
yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Laboratuvar Mudiri, Deney Personeli, Laboratuvar
Yonetim Temsilcisi ve misterinin katihmi ile goérisme yapilir. Deneyde uygulanacak standart,
deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

Musterinin, Deney Personeli ile birlikte yaptigi deney tekrari esnasinda herhangi bir
anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu Laboratuvar Yonetim Temsilcisi ve Laboratuvar Muduri’ne
bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar Oneri/Sikayet Formu iizerine
Laboratuvar Yonetim Temisilcisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi
durumunda Mdsteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir Laboratuvar da, 3.itirazda ise
Akreditasyon kurumunun Onerecegi bir Laboratuvarda deney tekrarlatilir, sonuca gore
degerlendirme yapilarak karara baglanir. Deney (creti haksiz tarafca karsilanir.

Yapilan tekrar deneylerde deney sonuglarinin farkh ¢ikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandig

diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii ve
Kalite Kontrol Prosediirii’ne gore islemler uygulanir.

5.2. Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen misteri Sikayetleri

Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler Sikayete konu olan faaliyetlerde yer almayan
kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

Laboratuvar Yonetim Temsilcisi tarafindan Sikayet/Oneri Formu ile islem baslatilir. C6ziim
konusunda Akreditasyon kurulusuna yazil olarak bilgi verilir.

5.3. Sikayetlerin C6zimlenmesi ve Musterinin Bilgilendirilmesi

KONDAS Laboratuvari’na gelen tim sikayetlerin ¢o6ziimlenmesinde Gerekirse Duzeltici
Faaliyet Formu agcilarak sikayetin kok nedeninin Duzeltici Faaliyet Prosediri’ne gore
giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda musteri
yazili ve sozlii olarak bilgilendirilir ve sikdyetin takibi Laboratuvar Yonetim Temisilcisi
tarafindan yapilir. Misteriye sikayetin degerlendirilmesinin bittigine ait bildirimde bulunulur.

Musteri sikayetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediri’ne gore Laboratuvar
Yonetim Temsilcisi tarafindan saklanir.



Misteri sikayetleri konusundaki kayitlar Laboratuvar Yonetim Temsilcisi tarafindan analiz
edilir ve misteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve
Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii ¢ergevesinde degerlendirilir.

ilgili proses talep eden her tiirlii ilgili taraf icin erisilebilirdir. Céziim siirecindeki tim ayrintilar
aciklanir.

Laboratuvar, sikdyet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin
tamamindan sorumludur.

Laboratuvara gelen sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi bu prosediir, internet
sitesinde www.kondas.com.tr ilgili taraflarin_erisimine sunulmustur.




