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1.AMAC VE KAPSAM

1.1. Anlas Indoor Test Laboratuvari ’nda ilgili taraftan gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde duzeltici
faaliyetlerinin baslatiimasi, test sonuglarinin kalitesini gézlemek, hizmet kalitesinin arttiriimasini etkin olarak
gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil etmesi icin izlenen ydntemleri tam olarak
aciklamaktir.

2. SORUMLULUK
2.1.Yonetim Temsilcisi

2.2. Indoor Test Laboratuvari Yoneticisi

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

3.1.8ikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun Indoor Test Laboratuvari 'nin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili
olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.

3.2. YT: YOnetim Temsilcisi

4. UYGULAMA

4.1. Genel

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

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

4.1.3. MUmkiin olan her durumda, Indoor Test Laboratuvari sikayeti kabul ettigini sikayet edene bildirmekte,
sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da sikayetciye sunmaktadir.

4.1.4. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan
hazirlanmakta, gézden geciriimekte ve onaylanmaktadir.

4.2. Sikayetler

4.2.1. Indoor Test Laboratuvari 'nda test sonuglarini gdsteren test raporlarina sikayetlerin isleme konulmasi igin
YT ilgili tarafa Sikayet-Oneri Formunu doldurtur veya doldurarak kayit altina alir. YT, Sikayet-Oneri Formuna her
bir sikayet/6neriyi ve durumunu igler ve laboratuvarla ilgili olup olmadigina karar verir.

4.2.2. Sikayetin laboratuvarla ilgili olup olmadigi ve konunun degerlendiriimesi, aksiyonlarin belirlenmesi ve
sikayetin giderildigine dair kararin alinmasi ile ilgili sorumlular ve gikayet degerlendirme konularinda
sorumluluklari asagidaki tabloda belirtilmistir. Sikayetlerle ilgili her durum Sikayet-Oneri Formuna islenir.

Hazirlayan Onaylayan
YONETIM TEMSILCISI TEKNIK GRUPLAR DIREKTORU
Ahmet DOGAN Canan YUKSEL

ELEKTRONIK NUSHADIR. KONTROLLU KOPYA KASESi TASIMAYAN BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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itiraz/Sikayetin konusu itiraz/Sikayetin konusu ile ilgili karar veren degerlendiren/karar veren
Testlerle ilgili sikayet Teknik Gruplar Direktori
Hizmet kalitesi ile ilgili sikayet Teknik Gruplar Direktori

Sikayet eger Teknik Gruplar Direktord ile ilgili ise Genel Midir tarafindan degerlendirilir.

4.2.3. Degerlendirme sonucunda, test tekrari gerekmeyen hususlar, ilgili tarafa gerekgesiyle birlikte yazili olarak
bildirilir.

4.2.4. Test tekrari yapilmasi gerektiginde ilgili taraf teste katilma talebinde bulunursa Ziyaretgi Kabul Talimatina
go6re gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Indoor Test Laboratuvari Yoéneticisi ve ilgili taraf
goérisme yapar. Testte uygulanacak standart, test metodu ve testlerde kullanilan cihazlar hakkinda ilgili tarafa

bilgi verilir. ilgili taraf teste katiimak istemiyorsa test tekrari yapilarak ilgili taraf bilgilendirilir.

4.2.5. ilgili tarafin, Laboratuvar Personeli ile birlikte yaptigi test tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik gikmasi
halinde, konu YT ve Teknik Gruplar Direktoriine bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar
Sikayet-Oneri Formuna YT tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda ilgili taraf ile
birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda (tercihen akredite) test tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme

yapilarak karara baglanir. Test tcreti haksiz taraf¢a karsilanir.

4.2.6. Yapilan tekrar testlerinde test sonuglarinin farkh c¢ikmasi durumunda; ayni testin uygulandigi diger
hizmetlere ait etkisi de disiinilerek Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosedirii ve Sonuglarinin Kalitesinin

Guvencesi Proseduru gore iglemler uygulanir.

4.2.7. Laboratuvar, sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve
faaliyetlerin bitiminden itibaren musteriye geri bildirim siresi maksimum 3 is ginudur. Sikayet geri bildirimi ile ilgili

kayitlar formun ekinde saklanir.

4.3.Sikayetlerin Géziimlenmesi ve llgili Tarafin Bilgilendirilmesi
4.3.1. Indoor Test Laboratuvari 'na gelen tiim sikayetlerin ¢géziimlenmesinde gerekirse Diizeltici ve lyilestirici
Faaliyet Formu agilarak sikayetin kék nedeninin Dizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediiriine gore giderilmesi

temin edilir. Sikayetin asamalari ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda musteri yazili (e-mail) olarak bilgilendirilir

ve sikayetin takibi YT tarafindan yapilir.

4.3.2. Sikayetciye bildirilecek sonuclar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi ve Kkisiler

tarafindan hazirlanir, gdzden gecirilir ve onaylanir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun Olmayan lsin

Kontrolli Proseduri ‘ne gdre islem yapilir. Sikayetle ilgili yapilan her degerlendirme, faaliyet ve sonuglari kayit

altina alinir ve sikayet sahibine tim asamalarla ilgili yazili olarak bilgilendirilir.

Hazirlayan Onaylayan
YONETIM TEMSILCISI TEKNIK GRUPLAR DIREKTORU
Ahmet DOGAN Canan YUKSEL

ELEKTRONIK NUSHADIR. KONTROLLU KOPYA KASESi TASIMAYAN BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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4.3.3.Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tirl ilgili taraf icin erisilebilirdir ve proses www.anlas.com.tr

adresinde yayinlanmistir.

4.3.4.Sikayetler konusundaki kayitlar YT tarafindan test edilir ve sikayetler konusunda hedef belirlenmesi igin

mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediri gergevesinde degerlendirilir.

Ayrica Sikayet-Oneri Takip Formu ile kayit altina alinan sikayet ve onerililer YT tarafindan Sikayet-Oneri Takip

Formu (zerinden test edilir. Sikayet-Oneri Takip Formu iizerinden vapilan kayitlar Yonetim Gdézden Gecirme

(YGG) toplantilarinda degerlendirilir ve gerekli iyilestirme calismalari yapilir.

4.3.5.lgili taraf sikayetlerine ait tim kayitlar “Kayitlarin Kontrolii Prosediirii” ne gére YT tarafindan saklanir.

Hazirlayan

Ahmet DOGAN

YONETIM TEMSILCISI

Onaylayan

TEKNIK GRUPLAR DIREKTORU

Canan YUKSEL

ELEKTRONIK NUSHADIR. KONTROLLU KOPYA KASESi TASIMAYAN BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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4.4, Sikayet Prosesi

v

veya telefonla gelen sikayt
olarak veya sozl olaral

Miisterinin Sikayet internet araciligi ile

etler yazili
k alinir.

l

| Firmanin sikayeti, sikdyeti alan personel
tarafindan YT ’ye yonlendirilir.

YT tarafindan Sikayet-Oneri Formu (FRM.13;

doldurulur veya sikayet sahibine doldurtulur.

Sikayet

Sikayet
Laboratuvarla
ilgili mi?

itiraz

Hayir

YT Musteriye bilgi verir. Sikayetin
laboratuvar faaliyetleri ile alakali

Teknik Gruplar Direktori tarafindan
Sikayet degerlendirilir ve yapilacak
islemin karara baglanmasini saglar.

A 4

olmadigi icin ele alinmadigi belirtilir.

>

Sikayetin ilgili degerlendirme sonucu
miisteriye bildirilir.

Alinan kararlar dogrultusunda
uygulanacak faaliyetler baslatilir. Gerekli
ise “Uygun Olmayan isin Kontrolii
Prosedurd” ne gore islem yapilir

Test tekrari Hayir

Yapilacak faaliyet ile alakall miisteriye
bilgi verilir. Degerlendirme sonucunda,

gerekli mi?

Test tekrari yapilir. Test

test tekrari gerekmeyen hususlar,
musteriye gerekgesiyle birlikte yazili
olarak bildirilir.

>

Test tekrari yapilacagi ve revize test

sikayete konu olmayan
personel tarafindan yapilir.

'

Tekrar edilen Test sonuglari Laboratuvar
Yonetimine iletilir. Test sonuglarinda
farklilik var ise “Uygun Olmayan isin
Kontrolii Prosediiri” ve “Laboratuvar

Kalite Glivence Prosediri” ne gére islem

yapilir. Duzeltici faaliyet agilir.

raporu yayinlanacagi konusunda Musteri
bilgilendirilir.

LIAWNIS

—>

|

“Uygunsuzluk Formu (FRM.14)” na agilan
“Duizeltici Faaliyet” numarasi yazilarak
“Duzeltici Faaliyet Prosediiri” ndeki
islemler uygulanir.

Tekrar testinin sonuglari Misteriye
iletilir.

>

v

Yapilan faaliyetlerin uygunlugu test
tekrari yapan personel haricindeki
degerlendirici (Teknik Gruplar
Direkt6rii) tarafindan kontrol edilir ve
dogrulanir.

Mousteri bilgilendirilir.

ol Misteriye Sikayet sonuglari konusunda
>

Sikayet-Oneri Takip Formu (FRM.58)
tizerinden yapilan kayitlar (YGG)
toplantilarinda degerlendirilir ve gerekli
iyilestirme galismalari yapilir.

Hazirlayan

Ahmet DOGAN

YONETIM TEMSILCISI

bilgi verilir.

—

Onaylayan

TEKNIK GRUPLAR DIREKTORU
Canan YUKSEL

ELEKTRONIK NUSHADIR. KONTROLLU KOPYA KASESi TASIMAYAN BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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5. ILGiLI DOKUMANLAR

5.1. Kayitlarin Kontroll Prosediri (PRD.02)

5.2.Y6netimin Gézden Gegirmesi Proseduri (PRD.04)

5.3. Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (PRD.22)

5.4.Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii (PRD.06)

5.5.Sonuglarinin Kalitesinin Glivencesi Prosediiri (PRD.13)

5.6.Ziyaretci Kabul Talimati (TAL.02)

6.KAYITLAR

6.1. Sikayet-Oneri Formu (FRM.13)

6.2.Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu (FRM.16)

6.3. Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Takip Formu (FRM.17)

6.4 Sikayet-Oneri Takip Formu (FRM.58)

7.REVIZYON AGIKLAMASI

Revizyon No | Revizyon Madde no Revizyon Agiklamasi
Tarihi
00 01.11.2023 - ik yayin
01 12.08.2024 | 3.2/4.2.1/4.2. | itiraz ifadeleri kaldirilmistir.
2/4.4
02 04.11.2024 | 4.2.2/4.3.1/4. | Maddeleri dizenlenmistir.
3.4/4.4/6.4
03 20.05.2026 | - Hazirlayan bilgisi gincellenmigtir.
Hazirlayan Onaylayan

YONETIM TEMSILCISI
Ahmet DOGAN

Canan YUKSEL

TEKNIK GRUPLAR DIREKTORU

ELEKTRONIK NUSHADIR. KONTROLLU KOPYA KASESi TASIMAYAN BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.




