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1. Amac
EPAS Deney Laboratuvarinda yapilan deney faaliyetlerinin kalitesini ve giivenilirligini arttirmak,

miisterilerinden ve diger ilgililerden gelen sikayetlerin, itirazlarin ve memnuniyetlerin arastirilmasi,
degerlendirilmesi, sikayet ve itiraz konusu durumlarin tarafsiz bir sekilde ¢oziimlenmesini saglamak,
sikdyet veya itirazin tekrarimin Onlenmesi i¢in bir sistem olusturmak, izlenecek ydntem, metot ve
sorumluluklart belirlemek.

2. Kapsam

Miisterilerden veya diger taraflardan gelen her tiirlii istek, sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesini kapsar.

3. Tanimlar

Sikayetler: Ozel veya tiizel kisilerin, EPAS Deney Laboratuvari deney faaliyetleri ile ilgili performanst,
prosediirleri, politikalari, gegici, siirekli personeli, uygunluk degerlendirme faaliyetleri ekipmani veya
taraflar icin hazirlamis oldugu uygunluk degerlendirme raporunun igerigi, uygunluk degerlendirme
faaliyetleri sonuclari ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklar1 s6zlii ve yazili olumsuz bagvurulardir.

itirazlar: Ozel veya tiizel kisilerin, EPAS Deney Laboratuvari deney faaliyetleri sonuglarina dair diger
taraflar1 ilgilendiren konularda diizenlemis oldugu raporlarda ki sonuglara kars1 yaptiklari bagvurulardir.
Itiraz icin aramlacak tek kosul, EPAS Deney Laboratuvar1 deney faaliyetleri sonucunda yayrmlamus, almis
oldugu kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasidir.

4. Yetki ve Sorumluluklar

4.1. Yonetim Kurulu Baskam

Miisteri sikayetleri ile ilgili calismalar1 takip eder, yapilan diizeltici faaliyetlere onay verir.
Dogrudan veya Laboratuvar Kalite Yoneticisi ve personeli araciligi ile miisteri sikayetlerini alir.
Miisteri sikayetlerini ilgililere iletir ve miisteriler ile firma arasindaki koordinasyonu saglar.
Miisteri sikayetleri ile ilgili firma i¢i degerlendirmelere yardimer olur, degerlendirmeler sonucu
verilen karar1 miisteriye iletir.

4.2. Laboratuvar Kalite Yoneticisi

Deney faaliyetleri ile ilgili miisteri sikdyet ve Onerilerini alir, uygunluk degerlendirme
faaliyetlerinde firma miisteri koordinasyonunu saglar ve aksiyon planmi belirleyerek, onay1 ile
uygulamaya alir.

Miisteri sikayetlerini ve bunlarin sonuglarini kalite yonetim sistemi agisindan istatistiksel teknikler
kullanarak degerlendirir.

Degerlendirilen miisteri sikayetlerinin sonuglarini takip eder, varsa diizeltici faaliyet caligmalarini
izler ve ilgili kayitlarin tutulmasini saglar.

Degerlendirme sonuglarini rapor haline getirerek, Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisinda
sunar.

4.3. Laboratuvar Personeli

Kendilerine iletilen miisteri sikayetlerini kendi faaliyetleri ile ilgili olarak degerlendirirler.
Diizeltici faaliyet caligmas1 gerekiyorsa, ilgili diizeltici faaliyeti yerine getirirler.
Diizeltici faaliyet ile beraber gerekli faaliyetleri uygulamak i¢in ilgili diizenlemeleri yaparlar.

Elektronik Niisha, Basiimis Hali Kontrolsiiz Kopyadir. Cogaltilmasi ve dagitilabilmesi EPAS Deney Laboratuvari Kalite Yoneticisi iznine tabidir.
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5. Uygulama
51. Genel

5.2.

5.3.

54.

EPAS Deney Laboratuvari’na ulasan yazili, her tiirlii s6zli itiraz ve/veya sikayetler takip edilmekte,
sonuglandirilmakta ve kayit altina alinmaktadir. Sikayet veya itiraz basvurularinin
degerlendirilebilmesi i¢in, sikayet veya itiraza konu olan hizmetin goriildiigii tarihten itibaren ilk 5
yil iginde yapilmis olmast gerekir.

Sikayet ve itirazlar;

= Verilen hizmetin girdi ve ¢iktisi,

= Personel,

= Alinan hizmetin sonucu,

= Hatali yapilan veya hatali oldugu diisiiniilen hizmet,

» Hizmetin sunumunda kullanilan techizat veya malzeme,
= Hatali belge veya logo kullanimu,

* Yasal sartlar ile ilgili olabilir.

Sikayet ve Itiraz Basvurularinin Ahnmasi

EPAS Deney Laboratuvari’dan hizmet talep eden veya alan kuruluslardan, kisilerden ve onlarin
isverenlerinden veya ligiincii taraflardan hizmet siireci ve kriterleri konusunda sikayet ve itiraz
olmasi halinde, sikayet veya itiraz sahibi www.epasdokum.com.tr web sitesinde bulunan form
aracilig ile ilgili bagvuru talebinde bulunabilir. Bununla birlikte, yiiz yiize goriismelerde veya
telefonla da EPAS Deney Laboratuvari’na sikayet veya itiraz bagvurusu yapilabilir.

Sikayet ve Itiraz Gegerli Kihnmas, izlenebilirlik

Sikayet veya itiraz alindiktan sonra sikayete veya itiraza konu olan faaliyet, Laboratuvar Kalite
Yoneticisi veya Laboratuvar Kalite Yoneticisi’nin gorevlendirdigi bir personel tarafindan arastirilir,
incelenir. Sikayet veya Itiraz, EPAS Deney Laboratuvari faaliyetleri ile ilgili ise degerlendirmeye
alinir. Alinan her bir sikayet veya itiraz Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet ve Oneri
Formuna “001” den baglayan ve ardisik artan bir numara verilerek izlenebilir olmasi i¢in kayit
altina almir. Tlgili form Y&netim Kurulu Baskan1 bilgisine sunulur.

Sikayet veya Itirazin Degerlendirilmesi

EPAS Deney Laboratuvarina gelen sikayet ve itirazlarin objektif, bagimsiz ve tarafsiz
degerlendirilmesi icin EPAS biinyesinde Yonetim Kurulu Bagkani tarafindan atanacak
Laboratuvardan bagimsiz {i¢ kisilik sikayet ve itiraz degerlendirme heyeti olusturulur.

EPAS Deney Laboratuvarinda Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Heyet iiyeleri bir baskan olmak iizere
en az 3 (tek say1 olmak sart1 ile) kisiden olusur.

EPAS Deney Laboratuvari’nda “Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Heyeti”, EPAS Deney Laboratuvari
ile veya miisterileri ile organik bagi olmayan asagida belirtilen Ozelliklere sahip kisilerden
olusturulur;

= Heyet iliyelerinden biri yasal sartlar konusunda uzman
= Heyet iiyelerinden diger ikisi ise EPAS Deney Laboratuvarinin faaliyet alanlarinda ve konusunda
uzman

Elektronik Niisha, Basiimis Hali Kontrolsiiz Kopyadir. Cogaltilmasi ve dagitilabilmesi EPAS Deney Laboratuvari Kalite Yoneticisi iznine tabidir.
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5.5.

5.6.

Talep edilmesi durumunda EPAS Deney Laboratuvarina iletilen sikayet ve itirazin alindig bilgisi ve
Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Heyeti iiyeleri bilgileri Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan
basvuru yapan ilgili taraflara yazili ve/veya e-mail olarak bildirilir. Sikayet ve itirazi yapan tarafindan
Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Heyeti iiyelerine itiraz gelirse yeni bir Sikayet ve Itiraz
Degerlendirme Heyeti olusturulur.

Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Heyeti iiyeleri gelen sikayet ve itirazla ilgi taraflardan bagimsiz
olmasi saglanir.

Sikayet ve Oneri Formu ve ek dokiimanlar kalite yoneticisi tarafindan Sikayet ve Itiraz
Degerlendirme Heyetine iletilir.

Sikayet veya Itirazin Karara Baglanmasi

Sikayet ve itiraz Degerlendirme Heyeti kendisine ulasan sikayet ve itiraz1 en ge¢ 30 giin icerisinde
degerlendirir, onaylar ve sonug raporunu EPAS Y 6netim Kurulu Baskani’na iletir.

Itiraz ve sikayetlerde nihai karar Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Heyeti tarafindan heyet iiyelerinin
salt cogunluk oyu ile verilir.

Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Heyeti'nin sonug raporunun ilgili taraflara en geg 3 is giinii igerisinde
ulastirilmasindan Laboratuvar Kalite Yo6neticisi sorumludur.

Miisteri sikayetleri ve itirazlarinin degerlendirme caligmalar1 sonucunda hatanin EPAS Deney
Laboratuvarindan kaynaklandig belirlenirse, bu durum Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan
miisteriye yazih bildirilir ve misteri ile yapilacak karsilikli gériismeler dogrultusunda hizmet ya da
deney faaliyetleri hakkinda karara varilir.

Sikayet veya Itirazlardan Korunma

Miisteri tarafindan talep edilmesi durumunda, miisteri veya bir temsilcisi yapilan deney laboratuvar
faaliyetlerine nezaret edebilirler. Miisteri veya temsilcisinin refakati siiresince diger miisterilere ait
gizli bilgilerin saklanmasi i¢in gerekli tiim tedbirler alinir.

Laboratuvar deney faaliyetleri sirasinda kontrol disi olusabilecek tiim durumlarda miisterinin
korunmast amaci ile EPAS Deney Laboratuvari faaliyetleri “Mesleki Sorumluluk Sigortasi”
kapsaminda sigortalanmustir.

Deney faaliyetleri sirasinda miisteri gerekliliklerinin yani sira, standart sartlari, yasal yaptirimlar ve
benzeri zorunluluklar takip edilmekte ve dikkate alinmaktadir.

Miisteri gizli bilgileri ve patent haklarinin korunmasi amact ile miisteri ile ilgili tiim kayaitlar,
Kayitlarin Kontrolii ve Korunmasi Prosediirii’ne uygun olarak gizli bilgi niteliginde korunur ve

saklanir.

EPAS Deney Laboratuvarinda gorev yapan tiim personel miisteri bilgilerinin gizliligi ve 6nemi
konusunda bilgilendirilmis ve Personel Tarafsizhk ve Gizlilik Beyanim imzalamasi ile deney
laboratuvar faaliyetleri ve miisteri gizli bilgilerinin korunmasi giivence altina alinmaistir.

Elektronik Niisha, Basiimis Hali Kontrolsiiz Kopyadir. Cogaltilmasi ve dagitilabilmesi EPAS Deney Laboratuvari Kalite Yoneticisi iznine tabidir.
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Miisteriler ile diizenli araliklarla memnuniyet anketleri yapilarak sonuglari, iyilestirme firsati olarak
analiz edilir.

EPAS Deney Laboratuvarinda deney faaliyetleri i¢in miisteri memnuniyet dlglimleri en az yilda bir
kez olmak {iizere, miimkiin oldugunca c¢ok firma ile goriisiilerek gerceklestirilir. Miisteri
memnuniyetlerini 6lgmek amac1 Miisteri Anket Formu kullanilir.

Miisteri memnuniyet anketleri ilgili miisterilere e-posta veya faks araciligi ile gonderilebilecegi gibi,
telefonla, yliz yiize veya internet sayfasi araciligi ile de gerceklestirilebilir.

Ayrica internet sayfamiz araciligi ile miisterilerimizi, deney faaliyetlerimiz konusunda bilgilendirilir.

Miisteri Anket Formu internet sayfamiz aracilifi ile tiim miisterilerimize ulagsmasi saglanir.

6. Ilgili Dékiimanlar

= Yonetimin Gozden Gecirmesi Prosediirii
= Diizeltici Faalivet Prosediiri
= J¢ Tetkik Prosediirii

7. Tigili Kayitlar

» Sikavet ve Oneri Formu
=  Miisteri Anket Formu
= Personel Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani

Elektronik Niisha, Basiimis Hali Kontrolsiiz Kopyadir. Cogaltilmasi ve dagitilabilmesi EPAS Deney Laboratuvari Kalite Yoneticisi iznine tabidir.
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Hazirlayan Onaylayan

Laboratuvar Kalite Yoneticisi

Yonetim Kurulu Bagkani
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