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1.0. AMAC VE KAPSAM

Musterilerden ve diger ilgili taraflardan gelen sikayet/itiraz/6nerileri degerlendirmek ve olusabilecek uygunsuzluklarin
¢6zUmlenmesi icin gerekli ydntemleri belirlemektir.

2.0. SORUMLULUKLAR
Bu prosediriin uygulanmasindan Yonetim Temsilcisi ile birlikte, Laboratuvar Midird ve birim sorumlulari ile Genel Miduar

sorumludur.

3.0. TANIMLAR

Sikayet: Musteri veya ilgili taraflardan gelen, laboratuvarin isleyis mekanizmasi igerisinde bulunan her turli yazili veya
s6zlU basvurulardir.

itiraz: Misterinin, faaliyetlerimize ait herhangi bir kararin tekrar degerlendirilmesi igin laboratuvara talepte bulunmasidir.

Oneri: Laboratuvar tarafindan veya Miisteri tarafindan laboratuvarda iyilestirilmesi gerekli olan basvurulari icermektedir.

4.0. UYGULAMA
4.1.  Sikayet/itirazlarin/Onerilerin Degerlendirilmesi
Laboratuvar tarafindan sikayet/itirazlarin kabull, sorusturmasi ve karari, basvuruda bulunana kargi ayrimci bir
uygulamaya yol agmamasi prensip olarak benimsenmistir.
Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olarak, deney raporlari, deney igerigi vb. hususlarda sikayet/itiraz, ilgili kisi veya kuruluslar
tarafindan laboratuvara ait LSF29 Sikayet/itiraz/Oneri Formu ile info@gtl.com.tr mail adresine yazili olarak iletiimektedir.
LSF29 Sikayet/itiraz/Oneri Formuna erisim igin mail yoluyla veya telefon yoluyla tarafimizdan talep etmelerine karsin
muisterilere iletiimektedir.
Eger miisteri ilgili talebi telefon yoluyla sézlii olarak yapiyorsa LSF29 Sikayet/itiraz/Oneri Formu talebi alan personel ve
Yénetim Temsilcisinin koordinasyonu ile Forma kaydedilir ve Laboratuvar Midiiriine iletilerek isleme alinmaktadir.
LSF29 formu doldurulduktan sonra yapilacak talep sikayet/itiraz/6neri hangi konuyla ilgiliyse Yénetim
Temsilcisi/Laboratuvar Miidiirii tarafindan gegerliliji degerlendirimektedir. Sikayet/itiraz gegerli ise Yénetim Temsilcisi
tarafindan ilgili birime iletilmektedir. iigili birim yoéneticisi sikayetlitiraz konusunda uygun gérdiigii birim personelini gelen
talebi incelemek, sikayet/itirazin nedenini 6grenmek ve aksiyon planini Yénetim Temsilcisiyle birlikte olusturmak igin
géreviendirir. ilgili - sikayet/itiraz Laboratuvar Miidiirii/Yénetim Temsilcisi tarafindan (7) yedi is giinii igerisinde
degerlendirilir ve degerlendirme sonucu sikayetlitiraz sahibine mail yoluyla iletilir. Olusan gikayet/itiraz icin Diizeltici
Faaliyet’in agiimasini gerektiriyorsa Diizeltici Faaliyet numarasi verilerek kayit olusturulur ve 30 glin igerisinde Diizeltici
faaliyetin kapatilmasi beklenir. Siire sonunda misteriye sonug hakkinda tekrar bir bilgi maili iletilir.
Sikayet/itiraz gegerli dedilse red gerekgesiyle birlikte sikayet/itiraz sahibine Yénetim Temsilcisi tarafindan mail yoluyla
bildirilmektedir.
Misteri veya laboratuvar calisanlari Oneride bulunacaksa LSF29 formu 6neride bulunan kisi tarafindan doldurulup
YOnetim Temsilcisi'ne iletiimektedir.

HAZIRLAYAN — Yonetim Temsilcisi ONAYLAYAN — Laboratuvar Miidiirii
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Tam sikayet/itiraz slireci boyunca, silre¢ sikayet/itiraz konusunda yer alan kisilerden bagimsiz kisilerce yuritilir. Tam
sire¢ boyunca ilgili taraflar Laboratuvar Midurd / Yénetim Temsilcisi bilgilendirilir.
Sikayet ve itiraz sahibi ile mutabik olunmamasi durumunda itiraz ya da sikayetin degerlendirimesi amaciyla, misteri
firmaya izlemesi gereken yol hakkinda tekrar bilgi verilir. itirazlarin degerlendiriimesi igin gerekirse; Universite, TSE-
TUBITAK- TURKAK- Bakanlik, sivil toplum érgiitli, sanayi odasi, uretici firmalar, hukukgu ve meslek odasi temsilcilerinden
olusan badimsiz, tarafsiz, yetkin, konusunda uzman kisilerden Sikayet ve itiraz Degerlendirme Kurulu olusturulmasi
saglanacaktir. Musteriye Teklif/S6zlesme asamasinda iletilen LSF4 Teklif Formu igeriginde sikayet/itiraza iligkin
bilgilendirme yer almaktadir.
Deney sonuglarinin sonucunda olumsuz bir durum olusmasi halinde, musteri bir st laboratuvara (UME vb.) veya iki
muadil laboratuvara giderek, deney tekrari yaptirabilir. Deney sonuglarinin aleyhimize ¢ikmasi halinde, musterinin édedigi
giderler tarafimizca karsilanir.
Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Kurulu olusturulmasi durumunda asagidaki kurallar gecerlidir:
UYELIK YAPISI:

- 1 Baskan ve 2 Asil Uyeden olusacaktir, 1 Yedek Uyesi olacaktir.

- ltiraz Komitesi Uyeleri GCN TURK kadrolu personel digindan kisiler arasindan segilir. Davet usulii
olusturulacaktir.
- Her trlU ticari, finansal ve diger baskilardan uzaktir ve kararlarinda tarafsiz ve bagimsizdir.
- Genel Mudur tarafindan atanacaktir.
ATAMA KURALLARI:

- Eger lyelerden herhangi biri, Gyelikten ayrilirsa, komitede bulunan asgari dengeyi bozmayacak sekilde yeni bir
Uye atamasi gergeklestirilir.

- llgili niteliklerde yeni komite Uyesinin belirlenmesi igin Komite yelerinden diger lyelerinden éneriler alinir.

- Yapilan arastirmalar ve degerlendirmeler sonucunda, potansiyel Uyeye Goérev tanimlari, ¢alisma prensipleri,
gizlilik bilgileri yazi ile gonderilir. Bu dokimanlarin onaylanmasi ve atamanin kabuli sonrasinda, komite
toplantisindan 6nce olmak kosulu ile Yénetim Temsilcisi tarafindan belirlenen bir zamanda, Uyeye kisa bir
bilgilendirme egitimi verilir.

SORUMLULUK VE YETKILERI

- GTL ile yapmis oldugu “Sikayet/itiraz Komitesi Calisma Prensipleri & Gizlilik Sézlesmesi” hiikiimlerine uygun

olarak faaliyetlerini yuritmek ve taahhutlerini yerine getirmek.
- Atanmasi sonrasi ilk toplantida kendi iginden komite bagkanini segmek.
- ltirazlar ile ilgili gerektiginde diizeltici/6nleyici faaliyet agiimasini saglamak ve takibini yapmak.
- GTL st ydnetimi, komitenin kararlarini dikkate almaz ise komitenin, akreditasyon kurulusunu konu ile ilgili

bilgilendirme hakki vardir. Bu durumda gizlilik sartlarina riayet edilir.
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4.2,

4.3.

Herhangi bir itiraz olustugunda, gerekli gorildiginde ve olaganisti durumlarda Genel Midirdn gagrisi ile
toplanmak.

Toplantiya itiraza konu musteri kurulug denetimini gerceklestiren kisilerden ve karar alicilarindan farkli ve itiraza
konu olan hususlara dahil olmayan Gyelerin katimini saglamak.

Toplanti sonucunda goérlsllen konular ve alinan kararlara ait toplanti tutanadi tanzim ederek katilimcilar
tarafindan imzalanmasini saglamak.

Butin kararlarini yapilan faaliyetlerin etkinligi degerlendirerek itiraz ve/veya sikayet sahibine ayrimcilik
icermeyecek sekilde oybirligi ile almak.

-Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinan musteri tarafindan bildirilen her tirli itiraz, Laboratuvar Muduri
tarafindan g¢ozilememesi durumunda Komitesi Uyelerinin toplanarak, itirazin ¢ézima ile ilgili ¢6zim odakl
gérasmek.

-itiraz Komitesinin almis oldugu kararlar ¢éziim niteliginde olup, son karar GTL'ye aittir. Komite karari sonucunda
da mutabakata varilamamasi durumunda, itiraz sahibi tarafindan yeterli bulunmadig: takdirde konunun T.C.
Mahkemelerine intikal ettirilmesi hususu ilgili tarafa bildirilir.

itiraz! ve sikayeti ele alma galismalari asagidaki unsurlari ve metotlari kapsamaktadir:

a) Itirazi/sikayeti alma, sorusturma ve bunlara cevap olarak yapilacak faaliyetlere karar verme,
b) itirazlar ¢dziimlemek igin yapilan faaliyetler dahil olmak iizere, itirazlarin izlenmesini ve kayit altina alinmasini,
¢) Yapilacak uygun dizeltmenin ve diizeltici faaliyetin saglanmasini,

d) Yapilan ¢calismalar sikayet sahibini ilgilendiriyorsa, bilgi verilmesini

Sikayeti/itirazi ele alma semasi agagidaki gibi tanimlanmustir.

Sikayet/Oneri alinmasi

Kayit Altina Alinmasi
Hayir Mutabakata Varildi Mi? “—* Kayit Kapanir

1

Miusterinin Bilgilendirilmesi Musterinin Bilgilendirilmesi
|

Sikayet/Onerinin Bagimsiz Kisilerce Aksiyonun
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< < <

L 4

Degerlendirilmesi Gergeklestirilmesi ve

Raporlanmasi
7 Y

\ 4

Sikayet / Oneri Laboratuvar

ile Mi ilgili? AksiyonaKarar Verilmesi
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5.0. ILGILI DOKUMANLAR
LSF4 Teklif Formu
LSF29 Sikayet/itiraz/Oneri Formu
LSF67 Sikayet/itiraz Komitesi Calisma Prensipleri & Gizlilik Sézlesmesi
6.0. REVIZYON DURUMU
Revizyon Tarihi Revizyon | Revizyon Yapilan | Agiklama
No Madde

01.01.2017 - - ik Yayin

10.03.2018 01 5.0 ilgili  dokiimanlarin  dokiiman kodu
eklenmistir.

01.08.2019 02 4.1 Websitesi Uzerinden sikayet  alimi
eklenmistir.

43 Sema eklenmistir.

01.03.2021 03 Tamami Slre¢ detaylandiriimig, komite detay bilgisi
eklenmistir.

07.07.2021 04 4.1. Detaylandiriimigtir.

01.12.2022 05 4.1 Sikayetlerin, kim tarafindan alinacagi,
nereye kayit alinacag, nasil
degerlendirilecedi ve sikayet sahibine kim
tarafindan nasil bildirileceg@i tanimlanmistir.

29.04.2024 06 4.1 Surecin igerigi detaylandiriimistir.

10.06.2024 07 4.1 LSF29 formuna musterilerin talepleri
dogrultusunda firmamiz tarafindan
gOnderilecegi bilgisi eklenmistir.
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