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SIKAYET VE iTiRAZ PROSEDURU

1.0.AMAC VE KAPSAM

LIMIT Laboratuar’nin verdigi hizmetler kapsaminda gergek veya tiizel kisilerden gelen sikayetlerinin tam ve
eksiksiz karsilanmasi igin, sikayetlerin toplanmasi, analiz edilmesi, degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve
belgelenmesini saglamaya yonelik calismalari planlamak ve ylritmektir.

2.0. TANIMLAR

Anlagmazlik: Limit Laboratuari ile misteri arasinda dogan itilaflar.

Miisteri: Limit Laboratuari’'ndan hizmet alan gercgek ve tiizel kisilerdir.

Sikayet: Verilen hizmetten memnun olunmadigina dair firmalarca yapilan yazili ve/veya so6zll bildirimlerdir.

3.0. UYGULAMA YONTEMLERI
3.1. SIKAYETLERININ / iTIRAZLARININ ALINMASI
3.1.1. Analiz Sonuglarina itiraz Edilmesi

ic veya dis miisterinin deney sonuglarina itiraz etme siireleri “Numune Alma ve Koruma Kosullari Listesi”nde
tanimlanmis olan numune saklama sireleri kadardir. Numune alma Laboratuvar tarafindan alinmamis olmasi
nedeni ile uygun sartlarda gelmeyen numuneler icin "Taleplerin, Tekliflerin ve Soézlesmelerin Gb6zden
Gegirilmesi Prosediri"nde tanimlanan sekilde sarth kabul yapilir ve i¢c/dis musteriden feragat beyani
imzalattinilarak alinir. Misteri, talep esnasinda laboratuvara asil numune(ler) ile birlikte sahit numune(ler)
gondermedigi takdirde deney sonuglarina itiraz etmeyecegini ve deney tekrari talebinde bulunmayacagini
kabul ve taahht eder.

Miisteri numune saklama siiresi icerisinde sonuglara itiraz Sikayet/itiraz Formu ile yapar.

3.1.2. Sikayetlerinin Alinmasi
Misteri tarafindan gelen yazili ve/veya sozIu sikayet;

e Limit Laboratuvari’nin verdigi veya taseron laboratuvarindan alinan hizmetleri kapsamiyorsa,

e Yasal zorunluluk nedeniyle yapilmis bir ¢alisma ise,
misteri yazili olarak Laboratuvar Sorumlusu tarafindan gerekceleriyle birlikte bilgilendirilerek, gelen sikayet
degerlendirmeye alinmaz.

Miusteri tarafindan gelen yazili ve/veya sozIu sikayetler;
e Talep alma/teklif ve s6zlesme hazirlama hizmeti ve slreci
e Deney/raporlama hizmeti ve siireci
e Taseron laboratuvari hizmeti ve sireci
e idari hizmetler (para yatirma, telefon hizmetleri, faturalandirma, raporlarinin miisteriye ulastiriimasi
vb.) ve siireci
vb. slregler ile ilgili olabilir.

Misteri tarafindan gelen yazili ve/veya sozIU sikayet, sikayeti alan personel tarafindan gézden gegirilir. Misteri
sikayeti tam anlasilamamissa, Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Sorumlusu tarafindan musteri aranarak,
misteri sikayeti teyit edilir. Sikayetleri, "Sikayet/itiraz Formu" ile kayit altina alinir.
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3.2. SIKAYETLERiNiN/iTIRAZLARININ GOZDEN GEGIiRiLMESi VE DEGERLENDIRILMESi

Sikayet, verilen hizmetteki uygunsuzluk nedeniyle geldigi kanaatine varilmissa, sikayeti alan personel tarafindan
ayni giin "Sikayet/itiraz Formu" acilir ve Kalite Yoneticisi’ne iletilir. Kalite Yéneticisi tarafindan, "Sikayet/itiraz
Formu" kullanilarak, agilan uygunsuzluga uygunsuzluk numarasi verilir. Kalite Yéneticisi tarafindan ilgili Birim
Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu’na bilgi verilir ve faaliyet sorumlusu belirlenir. Kabul edilen sikayet i¢in her
tarlG uygun adimin atilmasini glivence altina almak igin, laboratuvarda ilgili personelin katilimi ile beyin firtinasi
yapilacak bir toplanti gerceklestirilir. Bu toplantida ele alinan sikayet ile ilgili asagidaki kararlar alinarak,
Sikayet/itiraz Formu’na kaydedilir.

- Sikayet icin ¢oziim 6nerisi ve gerceklestirilecek faaliyet

- Faaliyeti gergeklestirecek sorumlular ve faaliyetin tamamlanma tarihi

- Gergeklestirilecek faaliyetin izlenmesi yontemi ve izlenme periyotlari

- Sikayet eden tarafa yapilacak bildirim (ilerleme raporlari veya sonug raporlari seklinde olabilir)

Sikayetin giderilmesine ydnelik faaliyetlere ayni giin icerisinde karar verilir ve "Sikayet/itiraz Formu" ilgili
bolimi doldurulur. Sikayet alindiktan ve sikayetin giderilmesine yonelik faaliyetler belirlendikten sonra bir giin
icerisinde, musteri konu hakkinda faaliyet sorumlusu tarafindan s6zli ve/veya yazili olarak bilgilendirilir,
sikayet ile ilgili yapilacak faaliyetlerin bitirilme tarihi tahmini olarak verilir.

“Deneylerin Taserona Verilmesi Prosediri” kapsaminda secilen ve s6zlesme yapilan taseron laboratuvarina
yaptirilan analizler ile ilgili gelen sikayetleri, taseron laboratuvari ile gorisilerek degerlendirilir ve islem yapilir.

Musteri sikayeti sunulmus 6lcim raporu ile ilgili ise, s6z konusu rapor ve hesaplamalari, ilgili Raporlama
sorumlusu tarafindan incelenir, sekreterya hatasi olup olmadigi kontrol edilir. Sekretarya hatasi yok ise
Laboratuvardan gelen analiz sonuglari ile kontrol edilir eger farkli ise diizeltme yapilir.,

Sikayet deney sonuglarina itiraz ise, Deney sorumlusu tarafindan;
e Deney ciktilarinin hesap islemleri kontrol edilir.
e Yontem uygulanirken kullanilan cihaz ve ¢ozeltiler gdzden gegirilir.
e Yontemi uygulayan kisiden kaynaklanabilecek hatalar incelenir.
e Deney ile ilgili kayitlardaki bulgular gozden gecirilir, olabilecek aksakliklar belirlenir.
o Gerekli goruldiginde ve sliresi gegmemis ise sahit numune ile analiz tekrarlanir.
e Kalite kontrol ¢alismasi yapilir.

Sikayet konusu olan rapor/hesaplama/olgimin incelenmesi sonucunda deney olcimi tekrari ve/veya
diizeltme gerektirmeyen hususlar, rapor/hesaplama/élcim bulgularinin  dogrulugu, 6lcim ydnteminin
glvenilirligi gibi bilgileri iceren bir yazi ile bilgilendirme yapilir.

Olgiim tekrari yapilmasi gerektigi durumda mdsteri yazih olarak 6lgiimde uygulanacak standart, metot ve
kullanilan cihazlar hakkinda bilgilendirilerek gerekli diizenleme yapilir. Mimkin ise misterinin katilimi ile
toplanti yapilir.

Yapilan 6l¢iim tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu Kalite Yoneticisine bildirilir.
islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar “Diizeltici Faaliyet Takip Formu” tarafindan kaydedilir.
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Yapilan tekrarda 6lgim sonuglarinin farkli ¢gikmasi durumunda, ayni 6lgimiin uygulandig diger hizmetlere ait
etkisi de distiniilerek “Uygun Olmayan Is Prosediirii”ne gore islemler uygulanir.

Rapor/hesaplama/ol¢imde hata var ise rapor, gerekli agiklama yapilarak yeniden diizenlenir. Misteri en geg iki
giun icinde Raporlama Sorumlusu tarafindan e-posta ve/veya telefon ile bilgilendirilerek, eski raporun en geg iki
hafta icinde geri cekilmesi saglanir. Musteri, kamu kurum/kurulusu ise dilekge ile bilgilendirme yapilir. Raporun
iki hafta icerisinde geri ¢ekilememesi durumunda bir ay daha beklenir ve rapor geri cekilir. Misterinin raporu
geri gondermek istememesi durumunda ise konu ile ilgili yazili gerekce alinir. Mdsteriye sunulan raporlarda
rapora itiraz tarihi 25 glin olarak belirtilir. Tim hizmet kapsaminda misteri ile olan anlasmazliklarda, musteri
ile yapilan sozlesme ytkumlulikleri gegerlidir.

Akreditasyon Kurumu ya da diger ilgili taraflardan gelen sikayetler Kalite Yonetcisi tarafindan ele alinir. Kalite
Yoneticisi tarafindan "Dizeltici Faaliyet Talep Formu" ile islem baslatilir. C6zim konusunda Akreditasyon
kurulusuna ya da diger ilgili taraflara yazili olarak bilgi verilir.

Sikayetler “Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisi”nin gindeminde gorisilerek yonetim sisteminin, teknik
faaliyetlerin ve miusteri hizmetlerinin iyilestirilmesi icin analiz edilir ve bu dogrultuda hedeflerin
belirlenmesinde kullanilir.

4.0.BU DOKUMAN TEMELINDE TUTULAN KAYITLARIN YONETIMI
Bu prosediir kapsaminda elde edilmis, glincel olmayan dokiimanlarin kayit saklama sireleri asagidaki tabloda
verilmistir. Saklama sireleri biten dokiimanlarin imhasi "Dokiimanlarin Kontrolii Prosediirii"ne gore yapilir.

Saklama
Kaydin adi Kod Tutulma Sorumluluk
. Konum
suresi
Sikayet / itiraz Formu FR.005 S5yl Kagit /Elektronik Kalite Birimi

Ortamda

5.0.GECERLILIK VE DOKUMAN YONETIMI
Bu dokiimanin sahibi Kalite Birimidir. Yilda en az bir kez gdzden gegirilmesi ve glinliin sartlarina gore
guncellenmesi Kalite Biriminin sorumlulugundadir.
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6.0. REVIZYON BILGISI

Revizyon Yurirliik Revizvon Tanim
Numarasi Tarihi ¥
Prosedire 4.2 Erisilebilirlik maddesi eklenmisgtir.
05 20.11.2020 4.8.2. Maddesine “Midsteri analiz sonuglarindan siiphe duydugunda”
hangi prosediire gore islem yapacagi eklenmistir.
06 20.11.2021 - Sorumluluk ve Yetki basligindan “Genel Midur” cikartildi.
07 13.01.2023 - 4.2 maddesine “is Akis Semasi” eklendi.
08 28.04.2023 - Prosedir adindan “Miisteri” ibaresi kaldirildi ve igerik olarak standarta
uygun hale getirildi.
09 02.01.2024 | Dokiiman, 4.0/5.0/7.0 maddeleri eklenerek revize edilmistir.

7.0. DOKUMAN DAGITIM

Revizyon Numarasi | Dagitim tarihi

Dagitim Yapilan Personel

Geri Alim Tarihi

DOKUMANI HAZIRLAYAN

DOKUMANI ONAYLAYAN

Adi Soyad: : Elif KAYA AYDI

N

Gorevi : Kalite Yoneticisi

imza

Gorevi

imza

Adi Soyadi : Karaca KARAKAS

: Genel Mudir




