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1.0 AMAG VE KAPSAM :

Laboratuvara musteriden veya diger ilgililerden gelen sikayetlerin incelenmesi ve degerlendiriimesinde izlenecek
yéntem ve sorumluluklarin belirlenmesidir.

2.0 SORUMLULUKLAR :

Genel Mudir, Laboratuvar Maduri, Laboratuvar Sorumlusu, Satis Mudirt, Muasteri Temsilcisi

3.0 UYGULAMA:

3.1 Musteri tarafindan e-posta, telefon, fax, posta veya karsilikl gériisme yoluyla iletilen sikayetler Musteri
Temsilcileri tarafindan Sikayetlerin degerlendirilmesi icin eBA programindaki FR-8.5.2-03 Sikayet Formu
(Customer Claim Form) formu doldurulur.

3.2 iigili Laboratuvar Miidiirii veya Sorumlusu tarafindan sikayet degerlendirmeye alinir.
3.3 Sikayet degerlendirme faaliyetlerine ilgili testi/testleri yapan personel katiimaz.

3.4 Sikayet degerlendirmesi igin llgili Laboratuvar Miidiirii tarafindan sikayet igerigine gére asagidaki uygun
faaliyetlerinin uygulanmasi saglanir;

- Test sonuglarinda yazim hatasi olup olmadigi kontrol edilir.

- Sikayet edilen test faaliyeti icin misterinin talep ettigi ilgili standartla / metodla test yapilip yapiimadigi
kontrol edilir.

- llgili test icin varsa referans malzeme ile tekrar test yapilir. Bu miimkiin degil ise akredite laboratuvar ile
karsilastirma dlgimleri yapilir.

3.5 Sikayet degerlendirme faaliyetleri sonucunda elde edilen ilk bulgular ile birlikte sikayetin incelendigini ve
inceleme faaliyetleri hakkinda tekrar bilgilendirme yapilacadina dair en ge¢ 48 saat icinde ligili Laboratuvar
Mudurd veya Sorumlusu tarafindan Musteri Temsilcisine musteriye iletiimek e-posta ile bildirilir.

3.6 Sikayet degerlendirme faaliyetlerinde egder bir maliyet olusacak ise miisteri bu konuda bilgilendirilir,
Musterinin sikayetinde hakli olmasi durumunda bu maliyet Enpay tarafindan karsilanir, aksi durumda
musteriden tahsil edilecedi musteriye bildirilir.

3.7 Sikayet degerlendirme faaliyetleri sonucunda nihai sonug sikayet icerigindeki faaliyetlerin kapsamina gére
ligili Laboratuvar Midiiri veya Sorumlusu tarafindan eBA programindaki FR-8.5.2-03 Sikayet Formu
(Customer Claim Form) formuna iglenir. Musteri temsilci tarafindan bu bilgiler musteriye e-posta ile gdnderimi
saglanir.

3.8 Sikayet degerlendirme faaliyetleri sonucunda ENPAY Akredite Laboratuvarlar tarafindan yapilan test
sonuglarinin hatal ¢cikmasi durumunda Deney Sonuglarinin Gegerliliginin Glvencesi Proseduri PR-7.7
kapsaminda ilgili faaliyetlerin alinmasi saglanir.

4.0 REFERANSLAR:

TS EN ISO/IEC 17025 (7.9)

Kalite El Kitabi

Personel Gérev Tanimlari

Kayitlarin Kontroll Proseduru

Deney Sonugclarinin Gegerliliginin Givencesi Prosedlru

5.0 FORMLAR:

FR-8.5.2-03 Sikayet Formu (Customer Claim Form)

FR-4.3-01/A




