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1. Amag ve Kapsam

1.1 Star Test Laboratuvar’nda sikayet ve itirazin alinmasi, gegerli kilinmasi, arastirlmasi ve buna karsin gergeklestirilecek faaliyetlerin
kararlastiriimasina iligkin stirecin tanimini, sikayet ve itirazlarin takibi ve kayit altina alinmasini, deney sonuglarinin kalitesini gézlemek, hizmet kalitesinin

arttinlmasini etkin olarak gergeklestirmek, iyilestirme ve gelistirme galismalarina veri tegkil etmesi igin izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. Sorumlular
2.1 Genel Mudur
2.2 Laboratuvar Mudiiri

2.3 Kalite Yonetim Sorumlusu

3. Tanimlar ve Aciklamalar
3.1 KYS: Kalite Yonetim Sorumlusu

3.2 Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun Star Test Laboratuvar’nin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi,

cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.

3.3 itiraz: Test 6gesini saglayanin Star Test Laboratuvari’ndan, bu 6geye iliskin vermis oldugu kararin yeniden degerlendirimesine dair talebidir.
Itirazlar da sikayetler kapsaminda degerlendirilecektir.

3.4 YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi

3.5 Star Test Laboratuvan: Star Test Belgelendirme Gozetim ve Denetim A.S. Laboratuvar

4, Uygulama
4.1 Genel

4.1.1 Bir sikdyetin alinmasi Uzerine Star Test Laboratuvari yonetimi; sikdyetin, sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini

dogrular. Sikayetin laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olmasi durumunda, bu basvuru sikayet olarak degerlendirir. Sikayet ile ilgili misteri bilgilendirmesi,

yalnizca sikdyete konu faaliyetlerle iliskisi olmayan kisiler tarafindan yapilir. Bu kapsamda, bilgilendirme gérevini KYS Ustlenir. Sikayeti yapana bu

durum KYS tarafindan 3 (lig) is glinii igerisinde bildirilir.

4.1.2 Star Test Laboratuvari, bir sikayet aldidinda sikayetin gegerli kilinmasi igin gereken tiim bilgilerin bir araya getirilmesinden ve dogrulanmasindan

sorumlu olup bu bilgileri toplar.

4.1.3 Mimkin olan her durumda, Star Test Laboratuvari, sikdyeti kabul ettigini sikdyet edene bildirmekte, sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu

da sikdyetciye sunmaktadir.

4.1.4 Sikayetgiye bildirilecek sonuglar, sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almamis kisi/kisiler tarafindan hazirlanmakta, gézden

gegirilmekte ve onaylanmaktadir.

4.1.5 KYS, kendisine iletilen ve “Sikdyet & Oneri Formu (FR.025)” ile kayit altina alinmis sikayetleri “Sikayet Takip Formu (FR.026)"a XX-YY sira

numarasi (XX: Yilin son iki rakami, YY: sira numarasi) ile kaydeder.

IMZASIZ KOPYALAR ELEKTRONIK ORTAMDAN ALINDIGINDA KONTROLSUZ KOPYADIR.
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4.2 Hizmet Kalitesi ile Ilgili Miisteri Sikayetleri

4.2.1 Migteri ile iletisimde veya test raporlarinin misteriye ulagtinimasi gibi konularda misteri sikayeti laboratuvara gelirse, sikayeti alan tarafindan

"

miisteri KYS'ye veya Laboratuvar Miidiirii'ne yénlendirilir. KYS veya Laboratuvar Miidiirli, misteriye “Sikayet & Oneri Formu (FR.025)"nu doldurtur

veya kendi doldurarak kayit altina alir. KYS sikdyeti dederlendirerek, yapilacak islemin karara baglanmasini saglar.
4.3 Deney Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.3.1 Star Test Laboratuvari, test sonuglarini gésteren test raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi igin KYS tarafindan “Sikayet &
Oneri Formu (FR.025)"nu itiraz/sikayet sahibine doldurtur veya KYS kendi doldurarak kayit altina alir. KYS, “Sikyet & Oneri Formu (FR.025)"na her

bir itiraz/sikayet/6neriyi ve durumunu igler.

4.3.2 KYS ve Laboratuvar Miidiirii sikdyet konusunda toplanti yapar ve bu toplantida, tiraz/Sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi ve
konunun degerlendirilmesi, aksiyonlarin belirlenmesi ve sikayetin giderildigine dair kararin alinmasi ile ilgili sorumlular ve sikdyet degerlendirme

konularina karar verir. Sikdyetlerle ilgili her durum “Sikayet & Oneri Formu (FR.025)” ile KYS tarafindan kayit altina alinir.

"

4.3.3 Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda “Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii (PR.004)"ne gére islem yapilir.
4.3.4 Degerlendirme sonucunda, test tekrari gerekmeyen hususlar, miisteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirilir.

4.3.5 Test tekrar yapiimasi gerektiginde “Musteriye Hizmet Prosediirii (PR.008)"ne gore gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte
Laboratuvar Miidiirii (Ihtiyag duyulmasi halinde KYS ile birlikte) ve miisterinin katilimi ile gériisme yapilir. Testte uygulanacak standart, test metodu
ve testlerde kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

4.3.6 Misterinin, deney personeli ile birlikte yaptigi test tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik gikmasi halinde, konu Laboratuvar Midiirli veya
Genel Miidiir'e bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar “Sikayet & Oneri Formu (FR.025)"na KYS tarafindan kaydedilir. Bildirilen
sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda musteri ile birlikte mutabik kalinacak bagka bir laboratuvarda (Tercihen akredite) test tekrarlatilir, sonuca

gore dederlendirme yapilarak karara baglanir. Test (icreti haksiz tarafga karsilanir.

4.3.7 Yapilan tekrar testlerinde sonuglarin farkl cikmasi durumunda; ayni testin uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de dustintlerek “Uygun Olmayan

"

Isin Kontrolli Prosediirii (PR.004)” ve “Deney Sonuglarinin Kalitesinin Giivencesi Prosediirii (PR.022)"ne gére islemler uygulanir.

4.3.8 Laboratuvar, sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve faaliyetlerin bitiminden itibaren misteriye

geri bildirim sliresi maksimum 15 gtindiir. Sikdyet geri bildirimi ile ilgili kayitlar formun ekinde saklanir.

4.4 Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen Sikayetler

4.4.1 Akreditasyon kurumundan ve dider ilgili taraflardan gelen sikayetler Laboratuvar Mudiri ve KYS tarafindan ele alinir.
4.4.2 KYS tarafindan “Sikdyet & Oneri Formu (FR.025)" ile islem baglatilir. Madde 4.1.4'teki tarafsizlik konusu da dikkate alinir.
4.4.3 Coziim konusunda akreditasyon kurulusuna ve diger ilgili sikayet sahibine yazili ve/veya sozlii olarak bilgi verilir.

4.5 Sikayetlerin Co6ziimlenmesi ve Sikayet Sahibinin Bilgilendirilmesi

4.5.1 Star Test Laboratuvar’'na gelen tim sikayetlerin ¢oziimlenmesinde, gerekirse “Diizeltici Faaliyet Formu (FR.023)” acilarak sikdyetin kok

",

nedeninin “Diizeltici ve Iyilestirici Faaliyet Prosediirii (PR.005)"ne gére giderilmesi temin edilir. Sikdyetin durumu, asamalar ve yapilan faaliyetlerin

sonucu hakkinda miisteri, KYS tarafindan yazili (e-mail) olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi yine KYS tarafindan yapilir.

4.5.2 Msteri sikayetleri konusundaki kayitlar KYS tarafindan analiz edilir. Misteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit

edilir ve “Y6netimin Gozden Gegirme Prosedirii (PR.006)" cercevesinde dederlendirilir.

1

4.5.3 Misteri sikayetlerine ait tim kayitlar; “Kayitlarin Kontrolti Prosedtirii (PR.002)"”'ne gore KYS tarafindan saklanir.
4.6 Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosesi

4.6.1 Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tirli ilgili taraf icin erigilebilirdir ve sikayet prosesini de iceren bu prosedir

“www.startestlab.com” adresinde yayinlanmistir.

IMZASIZ KOPYALAR ELEKTRONIK ORTAMDAN ALINDIGINDA KONTROLSUZ KOPYADIR.
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4.6.2 Sikayet prosesi asagidaki gibidir.
A 4
Sikayet, sikayet sahibi tarafindan internet
sitesinde bulunan “Sikayet ve Oneri Formu”
doldurarak veya sozli olarak ulastirir.
Kalite Yonetim Sorumlusu ve/veya
Laboratuvar Miidiri tarafindan “Sikayet ve
Oneri Formu” doldurulur veya sikayet
sahibine doldurtulur.
A 4
Sikayet, laboratuvar Havir .| Sikayet sahibine bilgi verilir. Sikayetin
faalivetleri ile ilgili mi? d laboratuvar faaliyetleri ile alakali >
olmadid igin ele alinmadidi belirtilir.
Evet
v
e e e | staren doortvcrm ayeteite |
| 9 Kl ¢ 5f dy G | Y > ilgili oldugu bilgisi sikayet sahibine >
almamis kisiler tarafindan yapilir. verilir.
\ 4
Almj;gt?;igg;f ?g;ﬁ;teﬂls:rnda H Yapilacak faaliyet ile alakall sikayet L(ng
baslatilr. Gerekli ise “Uygun Analiz avir | sahibine bilgi verilir. Degerlendirme ;
OIma.an isin Kontroli Tekrari ”| sonucunda, analiz tekrari gerekmeyen > <
Prose d»l'ljru"'rie Sre islem hususlar, sikayet sahibine gerekgesiyle m
yaplllrg 3 birlikte yazili olarak bildirilir. —
wn
>
Analiz teki lacag ize test E
. o naliz tekrari yapilacadi ve revize tes .
y:;:rlwlZpteizz)?wrelzlygg:'leltlg:;Irlﬁlm”ekz_ raporu yayinlanacagi konusunda > E

sikayet sahibi bilgilendirilir.

Y

Tekrar edilen analiz sonuglar KYS'ye iletilir.
Analiz sonuglarinda farklilik var ise “Uygun

Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii” ve
“Deney Sonuglarinin Kalitesinin Glivencesi
Prosediirii"ne gore islem yapilir. Diizeltici

Tekrar analizin sonuglar sikayet
sahibine iletilir.

\ 4

Faaliyet agilir.

\ 4

“Uygunsuzluk Formu” ve “Dizeltici Faaliyet
Formu” kayitlari tutulur.

Y

Sikayet sahibi bilgilendirilir.

\ 4

Gorevlendirilen personel tarafindan yapilan
faaliyetler kontrol edilir ve uygunlugu
dogrulanir.

A 4

Sikayet sahibine sikayet sonuglari
konusunda bilgi verilir.

\ 4

A 4

IMZASIZ KOPYALAR ELEKTRONIK ORTAMDAN ALINDIGINDA KONTROLSUZ KOPYADIR.
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5. Referanslar ve ilgili Dokiimanlar

5.1 Diizeltici Faaliyet Formu (FR.023)

5.2 Sikayet & Oneri Formu (FR.025)

5.3 Kayitlarin Kontrolli Proseddirii (PR.002)

5.4 Yonetimin Gozden Gegirme Prosediirii (PR.006)

5.5 Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii (PR.004)

5.6 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii (PR.005)

5.7 Misteriye Hizmet Prosediirii (PR.008)

5.8 Deney Sonuglarinin Kalitesinin Glivencesi Prosediirii (PR.022)
5.9 Sikayet Takip Formu (FR.026)

5.10 lyilestirici Faaliyet Formu (FR.102)

6. Revizyon Tarihgesi

Revizyon No | Revizyon Tarihi | Revizyon Mahiyeti

00 01.11.2021 Ik Yayin
01 26.10.2022 Madde 4.3.1 ve Madde 4.6.2 giincellenmigtir.
02 08.10.2025 Madde 4.1.1, 4.5.1, 4.6.2 ve Madde 5 giincellenmistir.

IMZASIZ KOPYALAR ELEKTRONIK ORTAMDAN ALINDIGINDA KONTROLSUZ KOPYADIR.




