Miisteri sikayetinin alinmasi i¢in is akis sirasi:

1.

Miisteri Oneri veya sikayetini yazili / so6zlii olarak iletir. Sekreter tarafindan Sikayet Fr ile
sikayet yazili hale getirilerek kayit altina alimir ve Kalite Miudiiriine iletilir. Sikayet
uygunlugunun kontrolii Laboratuvar Miidiirii onay1 ile yapilir. Sikayetin uygunlugunun
kontrolii icin Kalite Miidiirii sikayete dahil olan birim ile goriiserek sikayet konusunda
Laboratuvar Miidiiriinii bilgilendirir. Laboratuvar Miidiiriiniin degerlendirmesi ve onayi ile
miisteriye yazil olarak sikayetin laboratuvar hizmetiyle ilgili olup olmadigini haber verir.
llgiliyse sikayeti kabul ettigine ve oneri, ¢6ziim, diizeltmeler ile ilgili faaliyetin basladigina,
ilgili degilse sikayetin degerlendirmeye alinmayacagina dair 1 hafta icerisinde bilgilendirme
yazis1 yazilir.

Deneylerle ilgili olmayan sikayetler Miisteri Sikayet Fr ile yazili olarak alinir ve Laboratuvar
Miidiri bilgilendirilir. Degerlendirme sonuglari Laboratuvar Miidiirii onayi ile Kalite Miidiirii
tarafindan miisteriye yazili olarak iletilir ve sikayetin giderilmesi icin gerekli ¢oziimler
sunularak Sikayet Degerlendirme ve Takip Fr ile siire¢ takip edilir. Sikayetin giderildigine dair
bilgi sikayetin laboratuvara kabul edildigi tarihten itibaren 4 hafta icinde miisteriye Miisteri
Sikayet Fr ile gonderilir. Deney raporlarinda yazim veya islem hatasinin yapilmasi sonucu bir
sikayet olursa DF baslatilir, hatalar giderilerek revize rapor hazirlanir ve sikayet sahibine
iletilir.

Deneylerle ilgili olan sikayetler icin DF gerekli ise sebep analizi yapilir, gerekli faaliyetler
belirlenir. Uygun goriiliirse Laboratuvar Miidiirii karari ile ticreti karsilifinda ve talep edilirse
miisteri gozetiminde deney tekrari yapilarak miisteri teknik olarak bilgilendirilir. Tekrar
edilen deney islemi sonucunda sikayette bir haklilik bulunmasi durumunda uygunsuzluk
giderici faaliyet/DF yapilir, miisterinin analiz {icreti geri 6denir ve sikayetin laboratuvara
kabul edildigi tarihten itibaren en ge¢ 4 hafta icinde Miisteri Sikayet Fr ile bilgilendirilir. Deney
tekrarinda bir uygunsuzluk bulunmamasi durumunda miisteri sikayeti ret edilerek miisteri
Miisteri Sikayet Fr ile bilgilendirilir.

Miisterinin sikayet reddini kabul etmesi durumunda sikayet sonlandirilir. Sikayet sahibi hala
sonuca itiraz ediyorsa Kalite Miidiirii tarafindan Laboratuvar Miidiirtine konu aktarilir.
Laboratuvar Miidiirii tarafindan sikayet konusu irdelenir, karsilikli anlasmaya varilan akredite
bir laboratuvarla deney tekrari yapilir. Bu anlagma i¢in masraflar ilk basta miisteri tarafindan
Odenir.

Tarafsiz laboratuvarin verdigi deney sonuglar1 miisteri ile birlikte degerlendirilir.

Sonuclar, Cevre Analizleri Laboratuvarinin sonuglari ile uyumlu ise sikayet sonlandirilir.
Sonuclar Cevre Analizleri Laboratuvarinin sonuglarindan farkli ve miisteri sikayetinin
hakliligin1 destekleyici ise miisteriye tekrarlama oOlgiimleri ticretsiz olarak yapilir. Tarafsiz
laboratuvarin deney tcreti miisteriye geri 6denir. Sikayet sahibine Miisteri Sikayet Fr ile
bilgilendirme yapilir, diizeltilmis revize deney raporu gonderilir.

Sikayetin laboratuvarimiza kabuliinden sonug¢lanincaya kadar olan siireci, Sikayet
Degerlendirme ve Takip Fr ile kayit altina alinir. Sikayet kabuliinden itibaren 4 hafta icinde
¢O6zlimlenmesi ve miisteriye cevap verilmesi hedeflenir.



