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1. AMAC VE KAPSAM

Sastek Uygunluk Degerlendirme Hizmetleri San. Ve Tic. A.S. Laboratuvari’nda miisteriden gelen sikayetlerin incelenmesi,
gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin baglatilmasi, test sonuglarinin kalitesinin gdzlemlenmesi, hizmet kalitesinin arttiritlmasinin
etkin olarak gerceklestirilmesi, iyilestirme ve gelistirme caligmalarina veri teskil etmesi icin izlenen yontemleri tam olarak
aciklamaktir.

2. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun Sastek A.S$. Laboratuvarr’nin faaliyetleri veya sonuclartyla ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizliktir.

Anlagsmazhk: Sastek A.S. Laboratuvart’’nin uygulamalarinda mutabakat saglanamamast durumudur.
Oneri: Bir sorunu ¢ozmek iizere dne siiriilen goriistiir.

Bildirim: Her tiirlii sikayet, itiraz, 6neri.

3. SORUMLULUK

Yonetim Temsilcisi

Laboratuvar Miidiirii

4.UYGULAMA

4.1. Genel

4.2.Sikayetlerin Alinmasi

4.1.1.Bir sikayetin yazili , s6zIi , e-posta veya Sastek web sayfasindan alinmasi lizerine Sastek A.S. Laboratuvari; sikayetin,
sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadiginit dogrular, eger Oyleyse sikayetle ilgilenmektedir. Aksi
takdirde sikayeti yapana bu durum bildirilmektedir.

4.1.2. Sastek A.S. Laboratuvari bir sikayet aldiginda sikayetin gecerli kilinmasi i¢in gereken tiim bilgilerin bir araya
getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar.

4.1.2.Miimkiin olan her durumda, Sastek A.S. Laboratuvari sikayeti kabul ettigini sikdyet edene bildirmekte, sikayetin ilerleme
durumunu ve sonucunu da sikayetciye sunmaktadir.

4.1.4. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan
hazirlanmakta, gozden gecirilmekte ve onaylanmaktadir. Bu amacla yonetim sistemi ile ilgili sikayetler Yonetim Temsilcisi,
Laboratuvar ile ilgili sikayetler ile ilgili kararlar ise Genel Miidiir Yardimecisi tarafindan hazirlanmakta, gézden gecirilmekte ve
onaylanmaktadir.

4.2.1.Hizmet Kalitesi ile Tlgili Miisteri Sikayetleri

Miisteri ile iletisim, test raporlarinin miisteriye ulastirilmasi gibi konularda miisteri sikayeti laboratuvara gelirse, sikayeti alan
tarafindan miisteri Yonetim Temsilcisine yonlendirilir. Yénetim Temsilcisi miisteriye Sikayet-Oneri Formu’nu doldurtur veya
kendi doldurarak kayit altina alir. Yonetim Temsilcisi sikdyeti degerlendirerek, yapilacak islemin karara baglanmasini saglar.
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4.2.2.Test Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.2.2.1. Sastek A.S. Laboratuvari test sonuglarini gosteren test raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi igin
Yénetim Temsilcisi Sikdyet-Oneri Formu’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Yénetim Temsilcisi, Sikayet-
Oneri Takip Formu’na her bir itiraz/sikdyet/6neriyi ve durumunu isler.

4.2.2.2. Laboratuvar Miidiirii, Laboratuvar Sorumlusu ile sikdyet konusunda toplanti yapar ve bu toplantida, Sikayetin
laboratuvarla ilgili olup olmadigr ve konunun degerlendirilmesi, aksiyonlarm belirlenmesi ve sikayetin giderildigine dair
kararin alimmasi ile ilgili sorumlular ve gikayet degerlendirme konulara karar verir. Sikayetlerle ilgili her durum Sikayet-
Oneri Formu ile kayit altina alinir.

4.2.2.3.Yonetim Temsilcisi tarafindan sikdyet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda “Uygun Olmayan Isin
Kontrolii Prosediiri” ne gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, test tekrari gerekmeyen hususlar, miisteriye
gerekgesiyle birlikte yazili olarak veya e-posta ile bildirilir.

4.2.2.4.Test tekrar1 yapilmasi gerektiginde “Miisteriye Hizmet Prosediiri” ne goére gerekli diizenleme yapildiktan sonra
bildirilen tarihte, Laboratuvar Miidiirii (ihtiya¢ duyulmasi halinde Yonetim Temsilcisi ile birlikte) ve miisterinin katilimi ile
goriigme yapilir. Test uygulanacak standart, test metodu ve testlerde kullanilan cihazlar hakkinda miisteriye bilgi verilir.

4.2.2.5.Miisterinin, Laboratuvar Miidiirii ve laboratuvar Sorumlusu ile birlikte yaptig1 test tekrari esnasinda herhangi bir
anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu iist yonetime bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar Sikayet-
Oneri Formu’na Yonetim Temsilcisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda miisteri ile
birlikte mutabik kalinacak bagka bir laboratuvarda (tercihen akredite) test tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak
karara baglanir. Test ticreti haksiz taraf¢a karsilanir.

4.2.2.6.Yapilan tekrar testlerinde test sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni testin uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi
de diisiiniilerek “Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii” ve “Kalite Kontrol Prosediirii” ne gore islemler uygulanar.

4.2.2.7. Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve faaliyetlerin
bitiminden itibaren miisteriye geri bildirim siiresi maksimum 15 giindiir. Sikayet geri bildirimi ile ilgili kayitlar formun ekinde
saklanir. Bildirim siiresi 15 giinii agtig1 zaman miisteriye iglemlerin devam ettigine dair bilgi verilir.

4.2.3. Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen Sikayetler
4.2.3.1.Bu sekilde gelen sikayetler iist yonetim, Yonetim Temsilcisi ve laboratuvar Miidiirii tarafindan ele alinir.

4.2.3.2.Yonetim Temsilcisi tarafindan Sikayet-Oneri Formu ile Madde 4.1.4.’deki tarafsizlik konusu da dikkate almarak islem
baslatilir.

4.3.3.Coziim konusunda ilgili kurulusa yazili olarak bilgi verilir.
4.3.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.3.1. Sastek A.S. Laboratuvari’na gelen tiim sikayetlerin ¢éziimlenmesinde gerekirse “Diizeltici Faaliyet Formu” agilarak
sikayetin kok nedeninin “Diizeltici Faaliyet Prosediirii” ne gore giderilmesi temin edilir. Sikdyetin durumu ve yapilan
faaliyetlerin her agamasi ve sikayetin resmi bitimi hakkinda miisteri olarak Madde 4.1.4.’deki tarafsizlik konusu da dikkate
aliarak yazili veya sozlii olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.

4.3.2.Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan analiz edilir ve miisteri sikayetleri konusunda
hedef belirlenmesi i¢in mevcut durum tespit edilir ve “Yonetimin G6zden Gegirmesi Prosediirii” ¢ergevesinde degerlendirilir.
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4.3.3.Miisteri sikayetlerine ait tiim kayitlar “Kayitlarin Kontrolii Prosediirii” ne gére Yonetim Temsilcisi tarafindan saklanir.
4.4. Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosesi

4.4.1.Sikayetlerin ele alinmas1 konusu, talep eden her tiirlii ilgili taraf icin erisilebilirdir ve sikayet prosesisini de igeren bu

prosediir www.sastek.com.tr adresinde yayinlanmistir.
5. ILGILI DOKUMANLAR

Sikayet-Oneri Formu (LFR.19)

Itiraz-Sikayet-Oneri Takip Formu (LFR.16)

Diizeltici Faaliyet Formu (LFR.20)

Sikayet Prosesi (LDD.11)

6. KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmasi ile ilgili kayitlar 5 ( bes ) yil siire ile saklanir.

7.DEGIiSIKLIiK KAYDI

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mabhiyeti

00 02.01.2014 ik Yayin

01 26.11.2015 Kodlarinin yanlis olmasi.

02 01.09.2022 Prosediir tamamen giincellenmistir.

03 03.04.2023 Prosediir gozden gegirilmis ve glincellenmistir.
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