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1. AMAC
Bu prosediiriin amaci; itiraz ve sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili uygulanacak yontemi
belirlemek ve verdigi hizmetlerle ilgili olarak miisterileriyle nasil is birligi yapilacagini tanimlamaktir.

2.KAPSAM
Bu prosediir, TASEV Laboratuvar&Belgelendirme hizmetleri tiim birimlerini kapsamaktadir.

3. TANIMLAR-KISALTMALAR

Itiraz: Belgelendirme veya deney hizmeti talep eden kisi veya kurulusun talep ettigi hizmetin sonucuna iliskin TASEV
Laboratuvar&Belgelendirme tarafindan verilen bir karar veya deney sonucun dogru bulunmamasi ve yeniden
degerlendirilmesi talebidir.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan TASEV Laboratuvar&Belgelendirme hizmetleri ile ilgili yapilan
memnuniyetsizlik beyanidir.

itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesi: Genel Koordinator tarafindan atanan kisilerden olusur. TASEV
Laboratuvar&Belgelendirme, uygunluk degerlendirme hizmetleri ve bu hizmetler sonucu alinan karar veya elde edilen
sonuclar ile ilgili sikdyet ve itirazlar1 degerlendirilerek karara baglamaya yetkilidir. Kararlar, sikdyete konu olan
hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan verilir, gozden gegirilir ve onaylanir.

. ILGILi SORUMLULAR

. GENEL KOORDINATOR

. LABORATUVAR MUDURU

. KALITE SORUMLUSU

. NUMUNE KABUL VE RAPORLAMA SORUMLUSU
. BELGELENDIRME SORUMLUSU

. TARAFSIZLIK KOMITESI

NP OWDNEFE D

5. ILGILI DOKUMANLAR

PO-06-F01 Sikayet/itiraz Formu

PO-06-F02 Sikayet/itiraz Inceleme Rapor Formu

PO-06-F03 Miigteri Memnuniyet Anketi Formu

PO-06-F04 Miisteri Memnuniyeti Anketleri Degerlendirme Formu

6. UYGULAMA

6.1. Sikayet ve Itirazlar

6.1.1 Genel

TASEV Laboratuvar&Belgelendirme, miisterileri ile iyi iligkiler icerisinde olabilmek ve miisterilerine giivenilir
sonuglar verebilmek amactyla gerekli biitiin 6nlemleri alir.

Itirazlar ve sikayetler sozlii, yazili veya PO-06-FO03 Miisteri Memnuniyeti Anket formu iizerinden de gelebilir.
Anketlerden ve sozlii olarak yapilan itirazlar/sikayetler mutlaka yazili hale getirilir.

Sozlii olarak yapilan itirazlar/sikdyetler (telefon goriismesi gibi), PO-06-FO01 Sikayet/itiraz Formu kullanilarak
kaydedilir ve TASEV Laboratuvar&Belgelendirme personeli itiraz/sikayet sahibine itirazini/sikayetini yazili olarak da
(mail vb.) yapabilecegi konusunda bilgi verir.

Itiraz/sikayet sahibi, PO-06-FO1 Sikayet/itiraz Formu ve Itiraz Sikdyet Prosesine ( EK-1 de verilen) TASEV
Laboratuvar&Belgelendirme internet sayfasindan www.tasevbelgelendirme.com ulasilabilecegi veya istendigi takdirde
bir kopyasimin kendisine ulastirilabilecegi (mail vb.) Itirazi/sikdyeti alan TASEV Laboratuvar&Belgelendirme
personeli tarafindan belirtilir.

Yazili hale getirilen Itirazlar/sikayetler eger varsa delilleri de iceren evrak(lar)la birlikte kaydedilir. Alinan itiraz/sikayet
Kalite Sorumlusuna iletilir.

Gelen ltirazlar/sikayetler, TASEV Laboratuvar&Belgelendirmenin hizmetleri ve sorumlu oldugu faaliyetler ile ilgili
olup olmadig1 kontrol edilir. Ilgili ise itiraz/sikdyet degerlendirmeye almir. TASEV Laboratuvar&Belgelendirme,
itirazlarin/sikayetlerin ele alinmasi siirecinde alinan kararlarin tamamindan sorumludur.

TASEV Laboratuvar&Belgelendirme ‘ye ulasan itirazlar/sikayetler, iiriin belgelendirme ve laboratuvar faaliyeti ile ilgili
ise oncelikle Genel Koordinator ve Kalite Sorumlusu veya onlarin gorevlendirecegi birim sorumlular tarafindan ele
ahnir, eger itiraz/sikdyet sahibi ile karsilikli anlasma saglanamaz ise ihtiyaca binaen gegici bir itiraz ve Sikayet
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Degerlendirme Komitesi olusturulur ve degerlendirme komite tarafindan yapilir. Komite iiyeleri Tasev icinden
olabilecegi gibi Tarafsizlik Komite iiyelerinden de olabilir. Komite iiyelerinin se¢iminde itiraz/sikdyete konu
kisinin/kisilerin yer almamasi saglanir.

Itirazin/Sikayetin igerigine bagli olarak, komite iiyelerinin mesleki profili/pozisyonu degisiklik gosterebilir.
Itirazin/Sikayetin is yapim asamasinda veya sonrasinda teknik kisim ile ilgili olmas1 halinde komite iiyelerinden en az
bir tanesinin yeterli teknik bilgiye sahip oldugundan emin olunmalidir.

TASEV  Laboratuvar&Belgelendirme yapilan itiraz ve sikayetleri ele alarak konusunun TASEV
Laboratuvar&Belgelendirme hatasindan kaynaklanip kaynaklanmadigini inceler ve konu ile ilgili olarak miisterilerini
resmi olarak bilgilendirir.

Sikayetin Konusuna ve itiraza gore degerlendirecek ve gerekli diizeltici/Onleyici faaliyetlere karar verecek personelin
sikayet konusundan bagimsiz olmasi esastir.

Ilgili birim personel (ler)i ile goriisiilerek itirazlar/Sikayetler 15 is giinii igerisinde diizeltici/onleyici faaliyet
kapsaminda degerlendirmeye alinir ve Kalite Sorumlusu koordinatorliigiinde, itiraz/Sikdyet sahibi tarafa, yazili veya
s0zlii olarak 6n bilgi verilir.

Itirazlar/Sikayetler, -uygulanabilir ise- Itirazin/Sikayetin yazili olarak yapilmasindan itibaren en ge¢ 1 ay igerisinde
karara baglanir. Eger bu siire uzar ise ilgili taraflara bilgilendirme yapilir. Alman Karar, itiraz/Sikayet sahibine gizlilik
sartlar1 yerine getirilerek Kalite Sorumlusu tarafindan yazili olarak bildirilir.

6.1.2. Sikdyet/itirazin Arastirilmasi

TASEV Laboratuvar&Belgelendirme’ ye ulasan itirazlar/sikayetler Laboratuvar ile ilgili ise Laboratuvar Miidiir ve
Kalite Sorumlusu veya onlarin gérevlendirecegi birim sorumlulari tarafindan ele alinir.

Laboratuvar i¢in Laboratuvar Miidiirii, Uriin Belgelendirme béliimii icin Belgelendirme Sorumlusu konunun agikliga
kavusturulmasi amaciyla miisteri ile temasa gecer ve yaptigi goriismeler sonucunda, yapilan sikayetin daha ileri
diizeyde arastirma gerektiren ya da basit bir agiklama ile ¢oziilebilecek bir sikayet olup olmadigi konusunda karar verir.
Yapilan basvuru basit bir aciklama ile ¢dziilemeyecek bir sikdyet ise, Laboratuvar i¢in Laboratuvar Miidiirii, Uriin
Belgelendirme béliimii igin Belgelendirme Sorumlusu konuyu PO-06-F01 Sikayet/Itiraz Formuna kaydeder ve gerekli
ise TASEV Laboratuvar&Belgelendirme personeli ile is birligi yaparak, nedenlerini aragtirir.

Laboratuvar igin Laboratuvar Miidiirii, Uriin Belgelendirme béliimii i¢in Belgelendirme Sorumlusu, arastirma
bulgularina dayanarak, miisteriyle nasil bir diyalog kuracagina ve TASEV Laboratuvar&Belgelendirme ’de yapilacak
diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin neler olacagina karar verir.

Ilgili personel(ler) ile goriisiilerek, var ise daha dnce benzer olan itiraz/sikayet kararlar1 da dikkate alinarak ve ilgili
raporlar incelenerek degerlendirilir. Incelemede test sonuglari ile ilgili durumlar s6z konusu ise asagidaki sekilde deney
uygulamalari tekrarlanarak sonuglar yeniden gézden geg¢irilip degerlendirilir.

Sonuca Itiraz uygun bulunmasi halinde;

A) Uygulanabilir olmasi kosuluyla, itiraz sahibi ile birlikte tamamlanmig deney numunesi {izerinden gerekli
Ol¢timler alinarak deneyin dogru yapilip yapilmadig1 sonucuna varilabilir. Deneyin dogru yapilmis oldugu kanaatine
varilir ise itiraz sonlandirilir. Deneyin hatali oldugu kanaatine varilir ise dncelikle B, daha sonra C maddesi
uygulanir.

B) itiraz sahibine (deneyin tekrar edilmesine engel olan herhangi bir durum yok ise) deneyin nezaretli olarak
gerceklestirilmesi teklif edilir. Itiraz sahibi ile birlikte deneyler TASEV laboratuvarinda gergeklestirilir. Itiraz
sahibinin sonucu kabul etmesi durumunda raporlama yapilir. Eger itiraz devam ediyor ise C maddesi uygulanir.

C) Deneyin tekrar edilmesine engel olan herhangi bir teknik sebep bulunmuyorsa, testler hakem laboratuvarlarda
tekrarlanir. Hakem laboratuvar itiraz sahibi firmanin ve TASEV Laboratuvar&Belgelendirme’nin uygun buldugu
akredite laboratuvarlar olmalidir. Deneyin tekrarlanmasi sonucunda itirazin sahibi hakli ise, testin hatal
yapilmasinin sebebi diizeltici/Onleyici faaliyet kapsaminda arastirilir. K6k neden analizi yapilarak hatanin
tekrarlanma riski ortadan kaldirilmaya ¢alisilir. Test dogru yapilmis ise itirazin sahibine yazili olarak doniis yapilir.

Haksiz taraf TASEV Laboratuvar&Belgelendirme ise hakem laboratuvarda yapilan test ticretlerinin 6demesini yapar.
TASEV Laboratuvar&Belgelendirme ‘ye ulasan itirazlar/Sikayetler Belgelendirme Hizmetleri béliimiinde yapilan
teknik degerlendirme sonuglari ile alakali ise verilen ve degerlendirme kayitlar1 tekrar gozden gegirilir. Eger itiraz ve

sikayet teknik incelemede yapilan/ yaptirilan test sonuglari ile alakali ise testler yukarida laboratuvar igin belirtildigi
sartlara uygun tekrarlanir ve sonuglar yeniden degerlendirilir.
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Gizlilik ve tarafsizlik konulart gibi ciddi sikayetlerde miisteriden sikayetini yazili olarak yapmasi talep edilir. Bu 6zel
sikayetler dogrudan Genel Koordinatore iletilir. Genel Koordinator Laboratuvar Miidiirii/ Belgelendirme Sorumlusu,
Kalite Sorumlusu ile birlikte konuyu inceleyerek, yapilacak islem i¢in karar verir.

Laboratuvar Midiirii/Belgelendirme Sorumlusu her durumda, miisteri ile temasa gegerek sikayet ile ilgili gelismeleri
bildirir ve miisterinin yeterince bilgilenmesini saglar. Sikayet ile ilgili yapilan yazigmalar PO-05-FO1 Sikayet/itiraz
Formu ile birlikte saklanir. Bu yazigsma belgeleri (Tarih, Kayit numarast vb.) Kalite Sorumlusu tarafindan form
iizerindeki yorumlar hanesine kaydedilir.

Sikayetlerin arastirilmasi sonucunda, benzer sikayetler ile ileride de karsilagilmamasi igin, diizeltici faaliyetlere ek
olarak prosediirlerin iyilestirilmesi gibi onleyici faaliyetler yapilmasi da gerekebilir.

6.1.3. Miisteri Sikayeti ile Belirlenen Uygun Olmayan Durumlar

Bir miisteri sikdyetinin (veya baska konunun) nedeninin arastirilmasi sirasinda, genel olarak TASEV
Laboratuvar&Belgelendirme ‘nin kendi caligma prosediirlerine veya politikasina uygun hareket etmedigi veya
sonuglarin giivenilirligi veya dogrulugu hakkinda tereddiitler saptandiginda Laboratuvar Miidiirii/Belgelendirme
Sorumlusu, Kalite Sorumlusundan s6z konusu durum ile ilgili program dis1 i¢ tetkik yapmasini ister.

Yapilan tetkik sonucunda miisterilere verilen sonuglarin dogrulugunu veya giivenirligini etkileyebilecek uygun olmayan
durumlarin belirlenmesi halinde Laboratuvar Miidiirii/Belgelendirme Sorumlusu miisteriye yazili olarak bilgi verir.
Laboratuvar birimi igin tekrarlanan sikdyetler uygun olmayan is gostergesi olarak ele alinir ve PL-04 Prosediirii
uygulanir.

6.1.4. Miisteri Sikdyet/Itirazinin Gozden Gegirilmesi

Gelen itirazlar/sikayetler, diizenli olarak Gozden Gegirme Toplantilarinda goriisiiliir. Kalite Sorumlusu, Sikayetler
sonucu ortaya ¢ikan bilgileri toplar ve PO-06-F02 Sikayet/itiraz inceleme Rapor Formu ile raporlar Yil i¢inde alman
sikayet ve itirazlar gerceklestirilen Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilarinda Kalite Sorumlusu tarafindan analiz
edilerek yonetime sunulur. Ayn1 zamanda belgelendirme alaninda alinan sikayet ve itirazlar Tarafsizlik komitesi yillik
toplantilarina degerlendirmesi i¢in sunulur.

6.1.5. ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

TASEV Laboratuvar&Belgelendirme, itirazin ve miimkiin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerleme raporlarini
ve sonucu itiraz veya sikayet sahibine bildirir.

TASEV Laboratuvar&Belgelendirme ‘ye ulasan tiim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, hi¢bir durumda tigiincti
taraflara bilgi verilmez.

Gerek goriilmesi durumunu da TASEV Laboratuvar&Belgelendirme, sikdayet konusu ve bunun ¢6ztiimiiniin kamuoyuna
verilip verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.
Itiraz ve/veya sikdyet sahibinin komitenin itiraz ve/veya sikayet ile ilgili verdigi karara raz1 olmamasi durumunda
¢dziim mercii Istanbul Mahkemeleri’dir.

Ayrica miisterinin veya ilgili tarafin sikayet ya da itirazint TURKAK a dogrudan aktarma hakki da mevcuttur.

6.1.6 Miisteri Memnuniyeti Hizmetinin Gelistirilmesi ve Degerlendirme Islemleri
Miisteri Memnuniyeti Anketi miisterinin genel anlamda algilanmasi igin yapilir ve elde edilen sonuglar analiz edilerek
firmanmuzin giiclii yanlart ve iyilestirmeye acik alanlart belirlenir.

Tiim ¢aliganlar, miisteri ile iyi iletisim kurmak, deney ve belgelendirme konulariyla ilgili talep ettikleri bilgileri
saglamaktan sorumludur.Verilen deney ve/veya belgelendirme hizmetinin tamamlanmast akabinde miisterilere mail
lizerinden ya da ofis ziyaretlerinde ya da web sitesinde paylasilmis olan PO-06-F03 Miisteri Memnuniyeti Anketi Kalite
Sorumlusu veya goreviendirdigi personel tarafindan ulastirir. Burada kriter hizmet alan tiim Personele bu formu
ulagtirmak ve miimkiin olan en yiiksek oranda geri doniisii almaktir. PO-06-F03 Miisteri Memnuniyeti Anketi Tasev
Laboratuvar&Belgelendirme Isleyisi ve Teknik yeterlilik, organizasyon ve genel basliklar altinda toplanan sorulardan
olusur. Sorulara Cok iyi (5)’den Cok kotii (1)’ye seklinde not verilmesi beklenir.Kalite Yoneticisi alinan formlart
alindigr giin inceler.1 ve 2 puan olarak yamitlanan sorular icin 1 hafta icerisinde miisteriye mail veya telefon ile geri
doniis yapilarak, gerekli olmasi halinde PO-03 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii isletilir.

Yil icerisinde toplanan tiim anketlerin ¢aliymalart Kalite Sorumlusu tarafindan yil sonunda PO-06-F04 Miisteri
Memnuniyeti Anketi Degerlendirme Formu tizerinden raporlanr, YGG girdisi olarak toplantida ele alinir.
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Itiraz/Sikayet Prosesi Ek 1
SORUMLULUK

ilgili Taraf
Kalite Sorumlusu

Kalite Sorumlusu
Birim Sorumlulari

Kalite Sorumlusu
Birim Sorumlulari

Kalite Sorumlusu
Birim Sorumlulari

Kalite Sorumlusu
Birim Sorumlulari

Kalite Sorumlusu
Birim Sorumlulari

Kalite Sorumlusu
Birim Sorumlulari

PROSES

itiraz/Sikayetlerin Alnmasi

itiraz/Sikayetlerin Kayit
Edilmesi

Uriin Belgelendirme
Faaliyetleri ile ilgili mi degil
mi kontrol edilir

itiraz/Sikayet Kurulu
Olusturulmasi

itiraz/Sikayetin
Degerlendirilmesi ve Karar
Alinmasi

itiraz/Sikayet sahibi tarafindan
yazili veya s6zli olarak bilgi
verilmesi

Sikayetlerle ilgili gerekli
faaliyetlerin en gec¢ 1 ay
icerisinde tamamlanmasi

Sonucun karsi tarafa
bildirilmesi

Sonug bilgisinin itiraz/sikayet
izleme formuna kaydedilmesi

Gelen itiraz/sikayetlerin
haftalik/aylhk gbzden gecirme
toplantilarinda goériistlmesi

Gelen itiraz/sikayetlerin ve
analizinin YGG toplantilarinda
gorusilmesi

DOKUMANLAR

itiraz/Sikayet
Formu PO-06-FO1

itiraz/Sikayet
Formu PO-06-FO1

itiraz/Sikayet
Formu PO-06-FO1

itiraz/Sikayet
Prosediirii PO-06

DOF Prosediir
PO-03

itiraz/Sikayet
Prosediirii PO-06

itiraz/Sikayet
Prosediirii PO-06

itiraz/Sikayet
Prosediirii PO-06

itiraz/Sikayet
izleme Formu PO-

Toplanti Tutanagi
Formu

Toplanti Tutanagi
Formu
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REVIZYON TAKIP CIZELGESI

Revizyon | Revizyon | SayfaNo/ Revizyon Nedeni
No Tarihi Boliim
Mevcut 17025 sistemine 17065 sisteminin de dahil edilmesi tizerine dokiiman kodlart da dahil
01 03.08.2022 Ust Bilgi olmak {iizere kokli degisikliklerin yapilmasi sonucu olarak yaym tarihi degistirildi. Yaymn No
eklendi.
02 16.06.2025 Madde 6 Madde 6.1.6 Miisteri Memnuniyeti Hizmetinin Gelistirilmesi ve Degerlendirme Islemleri eklendi.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KALITE SORUMLUSU GENEL KOORDINATOR
DUYGU KORKUSUZ OZNUR DEMIR
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