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1. AMAC VE KAPSAM

GTM Deney Laboratuvar’'nda misteriden gelen itiraz ve sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde
dizeltici faaliyetlerinin baslatiimasi, deney sonuglarinin kalitesinin gézlemlenmesi, hizmet kalitesinin
arttinilmasinin etkin olarak gergeklestiriimesi, iyilestirme ve gelistirme ¢alismalarina veri teskil etmesi
icin izlenen yéntemleri tam olarak agiklamaktir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

itiraz: Analiz/Kalibrasyon 6gesini saglayanin GTM Deney Laboratuvari’ndan, bu 6geye iliskin vermis
oldugu kararin yeniden degerlendirimesine dair talebidir. itirazlar da sikayetler kapsaminda
degerlendirilecektir.

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun GTM Gedik Laboratuvarr’nin faaliyetleri veya sonuclariyla
ilgili olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.

Anlagsmazlik: GTM Deney Laboratuvar’nin uygulamalarinda mutabakat saglanamamasi
durumudur.

Oneri: Bir sorunu ¢cdzmek iizere dne siiriilen goéristiir.
Bildirim: Her tirlG sikayet, itiraz, 6neri, talep.

GTM: Gedik Test Merkezi

3. SORUMLULUK VE YETKI
Genel Mudur

Endustriyel Hizmetler Bolim Bagkani
Kalite Sistem Yoneticisi
Laboratuvar Sorumlusu

Laboratuvar Personeli

4. UYGULAMA
4.1.Sikayetlerin Alinmasi

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

4.1.2. GTM Deney Laboratuvari bir sikayet aldiginda sikayetin gecerli kilinmasi i¢in gereken tim
bilgilerin bir araya getiriimesinden ve dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar.
4.1.3.MUmkin olan her durumda, GTM Deney Laboratuvari sikayeti kabul ettigini sikayet edene
bildirmekte, sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da gikayetciye sunmaktadir.

4.1.4. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
kisi/kisiler tarafindan hazirlanmakta, gézden gegiriimekte ve onaylanmaktadir. Bu amagla
yonetim sistemi ile ilgili sikayetler Laboratuvar Sorumlusu, Laboratuvar ile ilgili sikayetler ile
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ilgili kararlar ise Endustriyel Hizmetler Bolum Baskani tarafindan hazirlanmakta, gézden
gecirilmekte ve onaylanmaktadir.

itiraz, Sikayet,
Oneri Ve Talep Prosesi

Sozlill, telefon yolu ile, elektronik posta ile, fax yolu ile
gelen bildirimler
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Teknik idari Kalite Teknik | idari Kalite Teknik | idari Kalite Teknik | Iidari | Kalite
sikayet | Sikayet | Sikayeti itiraz itiraz itirazi Oneri Oneri | Onerisi Talep | Talep| Talebi
Gegerli kilinmasi , Arastinlmasi Degerlendirme Degerlendirme
Gegerli Gegersiz Uygun ‘ Uygun degil
Faaliyet Uygulama
l' MUSTERI / SIKAYET
Sonug SAHIBI |

4.2 Hizmet Kalitesi ile ilgili Miigteri Sikayetleri

Mdasteri ile iletisim, deney raporlarinin musteriye ulastiriimasi gibi konularda musteri sikayeti
laboratuvara gelirse, sikayeti alan tarafindan musteri Kalite Sistem Yoneticisi’ ne ydnlendirilir. Kalite
Sistem Yoneticisi' ne musteriye F 4006 itiraz-Sikayet-Oneri Formu’ nu doldurtur veya kendi
doldurarak kayit altina alir. Kalite Sistem Yoneticisi itiraz veya sikayeti degerlendirerek, yapilacak
igslemin karara baglanmasini saglar. Musteri itiraz suresi 7 gundur.

Musteri memnuniyet anketlerinde hizmete iligskin 1 (bir) puan veren musterilerin bildirimleri potansiyel
sikayet kapsaminda degerlendirilir. Bu bildirimler Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan F 4006 itiraz-
Sikayet-Oneri Formu ile kayit altina alinir ve sikayet prosediriine uygun sekilde isleme alinir.
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4.2.1.Deney Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.2.1.1. GTM Deney Laboratuvari deney sonugclarini gosteren deney raporlarina itiraz ve/veya
sikayetlerin isleme konulmasi igin Kalite Sistem Ydneticisi F 4006 itiraz-Sikayet-Oneri Formu’ nu
doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Kalite Sistem Y®&neticisi, F 4006 itiraz-Sikayet-Oneri
Takip Formu’na her bir itiraz/sikayet/Gneriyi ve durumunu igler.

4.2.1.2. Genel Mudur ve Laboratuvar Sorumlusu ile sikdyet konusunda toplanti yapar ve bu
toplantida, itiraz/Sikayetin laboratuvarla ilgili olup olmadigi ve konunun degerlendiriimesi,
aksiyonlarin belirlenmesi ve sikayetin giderildigine dair kararin alinmasi ile ilgili sorumlular ve sikayet
degerlendirme konularina karar verir. Sikayetlerle ilgili her durum F 4006 itiraz-Sikayet-Oneri Formu
ile kayit altina alinir.

4.2.1.3. Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan itiraz ve sikayet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit
edilmesi durumunda “KP 4025 Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediiri” ne gére islem yapilr.
Degerlendirme sonucunda, deney tekrari gerekmeyen hususlar, misteriye gerekcgesiyle birlikte
yazili olarak bildirilir.

4.2.1.4. Deney tekrari yapilmasi gerektiginde “KP 4008 Musteri Hizmet Prosediri” ne gore gerekli
dizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Genel Mudur (ihtiyag duyulmasi halinde Kalite Sistem
Yoneticisi ve/veya Laboratuvar Sorumlusu ile) ve musterinin katimi ile gérisme yapilir. Deney
uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi
verilir.

4.2.1.5.Musterinin, Genel Mudir ve Laboratuvar Sorumlusu ile yaptigi deney tekrari esnasinda
herhangi bir anlagmazlik gikmasi halinde, konu st yénetime bildirilir. islemin devami konusunda
karar verilirse, verilen karar F 4006 itiraz-Sikayet-Oneri Formu’na Kalite Sistem Ydneticisi tarafindan
kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda masteri ile mutabik kalinacak bagka bir
laboratuvarda (tercihen akredite) deney tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme yapilarak karara
baglanir. Deney Ucreti haksiz taraf¢a karsilanir.

4.2.1.6.Yapilan tekrar deneylerinde sonuglarin farkli gikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandigi
diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek “KP 4025 Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosedirii” ve “KP
4032 Laboratuvar Kalite Guvence Proseduri” ne goére islemler uygulanir.

4.2.1.7. Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.
Kararlar ve faaliyetlerin bitiminden itibaren musteriye geri bildirim suresi maksimum 15 gunddr.
Sikayet geri bildirimi ile ilgili kayitlar formun ekinde saklanir.

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

4.2.2.1.Bu sekilde gelen sikayetler Ust ydnetim, Kalite Sistem Yoneticisi ve/veya Laboratuvar
Sorumlusu ve Genel Mudur tarafindan ele alinir.

4.2.2.2 Kalite Sistem Yéneticisi tarafindan F 4006 itiraz-Sikayet-Oneri Formu ile Madde 4.1.4.’deki
tarafsizlik konusu da dikkate alinarak islem baslatilir. C6zim konusunda ilgili kurulusa yazili olarak
bilgi verilir.
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4.3.Sikayetlerin Cozimlenmesi ve Musterinin Bilgilendirilmesi

4.3.1. GTM Deney Laboratuvari’'na gelen tim sikayetlerin ¢ézimlenmesinde gerekirse “F 4009
Dizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu” agilarak sikayetin kék nedeninin “KP 4005 Dizeltici ve
lyilestirici Faaliyet Prosediiri” ne gére giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu ve yapilan
faaliyetlerin her asamasi ve sikayetin resmi bitimi hakkinda mdusteri olarak Madde 4.1.4.’deki
tarafsizlik konusu da dikkate alinarak yazili veya s6zlu olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Kalite
Sistem Yoneticisi tarafindan yapilir. Tim mdusteri sikayetlerin takibi, durumlarinin izlenmesi ve
kapanis kayitlarinin belgelenmesi F 4007 itiraz-Sikayet-Oneri Takip Formu ile yapilir.

4.3.2.MUsteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Sistem Ydneticisi tarafindan analiz edilir ve
musteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi igin mevcut durum tespit edilir ve “KP 4003
Yénetimin Gézden Gecirmesi Prosedlri” gergevesinde degerlendirilir.

4.3.3.Musteri sikayetlerine ait tim kayitlar “KP 4002 Kayitlarin Kontrolli Prosedlri” ne gore Kalite
Sistem Yoneticisi tarafindan saklanir.

4.4. Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosesi

4.4.1.Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tarld ilgili taraf igin erisilebilirdir ve sikayet
prosesini de iceren bu prosedir www.gediktestmerkezi.com adresinde yayinlanmistir.

5. KAYITLAR

F 4006 itiraz-Sikayet-Oneri Formu

F 4007 itiraz-Sikayet-Oneri Takip Formu

F 4009 Duzeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu

6. REFERANSLAR VE ILGILI DOKUMANLAR
KP 4002 Kayitlarin Kontrolt Proseduri

KP 4003 Yo6netimin Gozden Gegirmesi Prosedri
KP 4005 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
KP 4025 Uygun Olmayan isin Kontrolli Prosed(irii
KP 4008 Musteri Hizmet Proseduri

7.REVIZYON TARIHGESI

Revizyon No | Revizyon Tarihi Revizyon Agiklamasi
01 23.10.2019 Genel guncelleme yapildi.
02 04.05.2020 Mad. 4.2 itiraz suresi giincellendi.
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