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1.AMAC ve KAPSAM

GLT Laboratuvari musteriden gelen gikayetlerin incelenmesi, gerektiginde duzeltici faaliyetlerinin
baglatilmasi, analiz sonuglarinin kalitesinin gézlemlenmesi, hizmet kalitesinin arttirimasinin etkin olarak
gerceklestiriimesi, iyilestirme ve gelistirme ¢alismalarina veri teskil etmesi icin izlenen yontemleri tam olarak
aciklamaktir.

2.SORUMLULUK
2.1. Laboratuvar Yoneticisi

2.2. Kalite Yoneticisi

3.TANIMLAR ve KISALTMALAR

3.1. Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun GLT Laboratuvarrnin faaliyetleri veya sonugclariyla ilgili
olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.

3.2. itiraz: Analiz 6gesini sadlayanin GLT Laboratuvari’ndan, bu 6geye iliskin vermis oldugu kararin yeniden
degerlendirilmesine dair talebidir. itirazlar da sikayetler kapsaminda degerlendirilecektir.

3.3. KY: Kalite Yoneticisi
3.4. LY: Laboratuvar Yoneticisi

3.5. YGG: YoOnetimin G6zden Gegirmesi

4.UYGULAMA
4.1.Genel

4.1.1.Bir gsikdyetin alinmasi Uzerine GLT Laboratuvari; sikayetin, sorumlulugundaki laboratuvar
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrular, eder dyleyse sikayetle ilgilenmektedir. Aksi takdirde sikayeti
yapana bu durum bildiriimektedir.

4.1.2. GLT Laboratuvari bir sikayet aldiginda sikayetin gecerli kilinmasi igin gereken tim bilgilerin bir araya
getiriimesinden ve dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar.

4.1.2.MUmkin olan her durumda, GLT Laboratuvari sikayeti kabul ettigini sikdyet edene bildirmekte,
sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da sikayetciye sunmaktadir.

4.1.4. Sikayetciye bildirilecek sonuclar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler
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tarafindan hazirlanmakta, gézden geciriimekte ve onaylanmaktadir. Bu amacla yénetim sistemi ile ilgili
sikayetler Laboratuvar Ydneticisi, Laboratuvar ile ilgili sikdyetlerde ise kararlar Genel Sekreter ve/veya
Kalite Yoneticisi tarafindan hazirlanmakta, gdzden geciriimekte ve onaylanmaktadir.

Ayrica,

e Yarqgiya intikal etmis konularda,
e Ticari sir veya hukuka aykiri yollarla alinan belgelerdek
e Yeni kanit icermeyen tekrar eden basvurular reddedilir.

4.2 Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Masgteri ile iletisim, analiz raporlarinin musteriye ulastiriimasi gibi konularda musteri sikayeti laboratuvara
gelirse, sikayeti alan tarafindan muisteri KY’ ye yonlendirilir. KY misteriye “itiraz/Sikayet/Oneri Formu” nu
doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. KY sikayeti degerlendirerek, yapilacak islemin karara
baglanmasini saglar.

4.3.Analiz Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.3.1.GLT Laboratuvari analiz sonuglarini gosteren analiz raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme
konulmasi icin KY “itiraz/Sikayet/Oneri Formu” nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alr. KY,
“Itiraz/itiraz/Sikayet/Oneri Formu ” na her bir itiraz/sikayet/éneriyi ve durumunu igler.

4.3.2. KY, Laboratuvar Yéneticisi ile sikayet konusunda toplanti yapar ve bu toplantida, itiraz/Sikayetin
laboratuvarla ilgili olup olmadidi ve konunun degerlendiriimesi, aksiyonlarin belirlenmesi ve sikayetin
giderildigine dair kararin alinmasi ile ilgili sorumlular ve gsikdyet degerlendirme konularina karar verir.
Sikayetlerle ilgili her durum itiraz/Sikayet/Oneri Formu ile kayit altina alinir.

4.3.3.Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda “Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii” ne gére islem
yapilir.

4.3.4.Degerlendirme sonucunda, analiz tekrari gerekmeyen hususlar, musteriye/ilgili tarafa gerekgesiyle
birlikte yazili olarak bildirilir.

4.3.5. Analiz tekrari yapilmasi gerektiginde Musteriye Hizmet Prosediri’ne goére gerekli dizenleme
yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Laboratuvar Yéneticisi (ihtiyag duyulmasi halinde KY ile birlikte) ve
musterinin/ilgili tarafin katihmi ile gorisme yapilir. Analizde uygulanacak standart, analiz metodu ve
analizlerde kullanilan cihazlar hakkinda musgteriye/ilgili tarafa bilgi verilir.

4.3.6.Musterinin/ilgili tarafin, eksperler ile birlikte yaptigi analiz tekrari esnasinda herhangi bir anlagsmazlik
¢lkmasi halinde, konu Laboratuvar Yonetimine bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen
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karar itiraz/Sikayet/Oneri Formuna KY tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi
durumunda mausteri/ilgili taraf ile birlikte mutabik kalinacak bagka bir laboratuvarda (Tercihen akredite)
analiz tekrarlatihir, sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. analiz Ucreti haksiz tarafca
karsilanir.

4.3.7.Yapilan tekrar analizlerinde sonugclarin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni analizin uygulandigi diger
hizmetlere ait etkisi de dustiniilerek Uygun Olmayan igin Kontrolii Prosediirii ve Laboratuvar Kalite Glivence
Prosedurd’ne gore iglemler uygulanir.

4.3.8.Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve
faaliyetlerin bitiminden itibaren mdusteriye geri bildirim slresi maksimum 15 gindir. Ancak teknik
zorunluluklar _halinde bu stire rehberde (R10.08) belirtilen 30 gunu gecemez ve bu durumda ara
bilgilendirme yapilir. "Sikayet geri bildirimi ile ilgili kayitlar formun ekinde saklanir.

4.4.Bakanlik, Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen
Sikayetler

4.4.1.Bu sekilde gelen sikayetler Ust yonetim, KY ve laboratuvar Yoneticisi tarafindan ele alinir.

4.4.2.KY tarafindan “itiraz/itiraz/Sikayet/Oneri Formu” ile islem baslatiir. Madde 4.1.4.’deki tarafsizlik
konusu da dikkate alinarak

4.4.3.C6zum konusunda ilgili kurulusa yazili olarak bilgi verilir.
4.5.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Musterinin Bilgilendirilmesi

4.5.1.GLT Laboratuvari’na gelen tim sikayetlerin gdziimlenmesinde gerekirse “Diizeltici ve Onleyici Faaliyet
Formu” agilarak sikayetin kok nedeninin “Dizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediir(i” ne gore gideriimesi temin
edilir. Sikayetin agamalari ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda musteri yazili (e-mail) olarak bilgilendirilir
ve sikayetin takibi KY tarafindan yapilir.

Sikayetlerin mimkuin olan en kisa slrede yanitlanmasi esastir; ancak dis kaynakl bilgi/belge temini veya
denetim gerektiren ve 30 (otuz) gini asan sureclerde sikayetciye mutlaka ara bilgilendirme vyapilir.

4.5.2.Musteri sikayetleri konusundaki kayitlar KY tarafindan analiz edilir ve muisteri sikayetleri konusunda
hedef belirlenmesi igin mevcut durum tespit edilir ve “Ydnetimin Goézden Gegirmesi Prosediri”
cercevesinde degerlendirilir.

4.5.3.Musteri sikayetlerine ait tum kayitlar “Kayitlarin Kontroll Prosedird” ne gore KY tarafindan saklanir.
4.6. Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosesi

4.6.1.Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her turli ilgili taraf igin erisilebilirdir ve sikayet prosesisini
de iceren bu prosedur www.glt.org.tr adresinde yayinlanmistir.
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4.6.2.Sikayet prosesi asagidaki gibidir.
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+ 1

Misgterinin Sikayet/ itirszlan internet
arachf ile veys telefonla gelen
sikayeter yazilh olarak veya s0zl0
olarak almir.
> Firmanin sikayeti itiraz), sikayeti alan
l perzsonel tarsfindan KY ‘ye yonlendiri
kY tarafindan sikayet/itiraz /Gneri formu
doldurulur veya sikayet sahibine doldurtulur. F
Sikayet
itiraz
Sikayet Hayir KY Migteriye bilgi werir. Sikayetin
Laboratuvarla > laboratuvar faaliveteri ile alakah ™
ilgili mi? olmadi icin ele alinmad g belirtilir.
Genel Sekreter/KY tarafindan Sikayet
degerlendirilir ve yapilacak islemin Sikayetinfitirazla ilgili degedendirme
karara baglanmasini s=3glar. - sonucu misteriye bildirilir. .
Alinan kararlar degrultusunds - - — -
uygulanacak faalivetler baslstulr. Gerekli Analiz Hawir Yapilacak fEE|I:|I'E't ile alakall misteriye al
P - _ tekrar i P bilgi werilir. Degerlendirme sonucunda, —-
ise "Uygun Olmayan lsin Kontrold L i =<
Prasediri” ne gore islem yapilir gereklimiz, analiz tekran gerekmeyen hususlar, —-
musteriye gerekcesiyle birlikte yazih _<I
olarak bildirilir. il
Analiz tekran yapihir. Analiz Analiz tekran yapilacag ve revize Analiz
sikayete konu clmayan e raporu yayinlanacag konusunda Misteri e
personsl tarsfindan yapilir. bilgilendirilir.
Tekrar edilen analiz sonuclan Laborstuvar
¥anetimine iletilir. Analiz sonudannda
farkhilik var ise “Uygun Olmayan isin
Kontrold Proseddrd” ve "Laboatuvar Tekrar analizinin sonuclan Misteriye )
Kalite GOvence Prosedird” ne gdre iglem = iletilir.
yaplir. Duzeltici faaliyet agilir.
“Uygunsuzluk Formu® na scilan
“Dizeltici Faaliyet * numaras yazilarsk
"Dizeltici Faaliyvet Prosedurd” ndeki o M igteri bilgilendirilir. i
iglemler uygulanmr. l
Y¥apilan faaliyetlerin uyguniuiu analiz _ . . .
M Osteriyve Sikayet/itimz sonuclan »
tekran yapan personel haricindeki o « = bilsi i
degerlendirici [ KY/Genel Sekrater enusunda bilgi verili
i@mrafindan kontrol edilir ve degrulanir.
 —
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5.KAYITLAR

5.1. Itiraz/Sikayet / Oneri Formu (KFRM.12)

5.2. itiraz/Sikayet /Oneri Takip Formu (KFRM.13)
5.3. Dizeltici Faaliyet Formu (KFRM.16)

6.REFERANS VE iLGILI DOKUMANLAR

6.1. Kayitlarin Kontrolt Prosedurd (KPRS.02)

6.2. Yonetimin G6zden Gecirmesi Prosediirt (KPRS.07)
6.3. Dlzeltici Faaliyet Prosedurt (KPRS.04)

6.4. Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (KPRS.10)
6.5. Musteriye Hizmet Proseduru (LPRS.02)

6.6. R10.08 Sikayet ve itiraz Rehberi

7.REVIZYON TARIHGESI

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mahiyeti

00 20.09.2016 ik Yayin

01 02.01.2018 Hazirlayan ve onaylayan makamlar degismistir.

02 12.11.2018 TS EN ISO/IEC 17025:2017 gecis revizyonu yapiimistir.

03 13.04.2024 Madde 4.1.4,

4.3.8 ve 4.5.1 revize edilmistir.
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