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1.0. AMAC VE KAPSAM

Musterilerden ve diger ilgili taraflardan gelen sikayetleri degerlendirmek ve uygunsuzluklarin ¢ézimlenmesi igin gerekli
yontemleri belirlemektir.

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

sorumludur.

3.0. TANIMLAR
Sikayet: Misteri veya ilgili taraflardan gelen, laboratuvarin isleyis mekanizmasi icerisinde bulunan her tirli yazili s6zli
bagvurulardir.

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

4.0. UYGULAMA

4.1. itiraz Ve Sikayetlerin 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 v.b. hususlarda itirazlar, ilgili kisi veya kuruluslar
tarafindan, yazili veya so6zli olarak yapilabilmektedir. Websitesi Uzerinden de sikayet kayitlari alinabilmektedir.
(www.gtl.com.tr)

itirazlar, itirazi alan personel tarafindan, itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu’'na kaydedilir ve Laboratuvar Miidiiri’'ne
iletilir.

Miisteri veya laboratuvar galiganlari, Sikayet ve Oneri Formu’nu kullanarak da sikayet ve éneride bulunabilirler.

Sikayet ve itirazlar, ilgili laboratuvar sorumlusu ile Laboratuvar Mudurid / Yénetim Temsilcisi ve tarafindan, (7) yedi is ginu
icerisinde degerlendirilir, degerlendirme sonucu, sahibine yazili olarak bilgi verilir.

Sikayet ve itiraz sahibi ile mutabik olunmamasi durumunda itiraz ya da sikayetin degerlendirimesi amaciyla, musteri
firmaya izlemesi gereken yol hakkinda tekrar bilgi verilir. itirazlarin degerlendirilmesi igin gerekirse; Universite, TSE-
TUBITAK- TURKAK- Bakanlik, sivil toplum érgiitii, sanayi odas, Uretici firmalar, hukukgu ve meslek odasi temsilcilerinden
olusan badimsiz, tarafsiz, yetkin, konusunda uzman kisilerden Sikayet ve itiraz Degerlendirme Kurulu olusturulmasi
saglanacaktir. Sézlesme asamasinda verilen 6n bilgi, Teklif Formu ile kayit altina alinmigtir.

Deney sonuglarinda sikinti ¢ikmasi halinde, musteri bir st laboratuvara (UME vb.) veya iki muadil laboratuvara giderek,
deney tekrari yaptirir. Deney sonuglarinin aleyhimize ¢ikmasi halinde, misterinin 6dedigi giderler tarafimizca karsilanir.
Laboratuvar galismalarinda eksiklik gikmasi halinde, gerekli diizeltici faaliyetler baslatilir. itiraz tarihinden itibaren, en geg

(30) isguinii icinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, itiraz sahibi tarafa, yazili olarak bildirilir.
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Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Kurulu olusturulmasi durumunda asagidaki kurallar gecerlidir:
UYELIK YAPISI:

1 Bagkan ve 2 Asil Uyeden olusacaktir, 1 Yedek Uyesi olacaktir.

itraz Komitesi Uyeleri, GCN TURK kadrolu personel disindan kisiler arasindan secilir. Davet usulii
olusturulacaktir.

Her tirld ticari, finansal ve diger baskilardan uzaktir ve kararlarinda tarafsiz ve bagimsizdir.

Genel Midur tarafindan atanacaktir.

ATAMA KURALLARI:

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

ilgili niteliklerde yeni komite tiyesinin belirlenmesi icin Komite tyelerinden diger (iyelerinden éneriler alinir.

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

bilgilendirme egitimi verilir.

SORUMLULUK VE YETKILERI

GTL ile yapmis oldugu “Sikayet/itiraz Komitesi Calisma Prensipleri & Gizlilik Sézlesmesi” hiikiimlerine uygun
olarak faaliyetlerini ylritmek ve taahhtlerini yerine getirmek.

Atanmasi sonrasi ilk toplantida kendi iginden komite baskanini se¢cmek.

itirazlar ile ilgili gerektiginde diizeltici/dnleyici faaliyet agiimasini saglamak ve takibini yapmak.

GTL Ust yonetimi, komitenin kararlarini dikkate almaz ise komitenin, akreditasyon kurulusunu konu ile ilgili
bilgilendirme hakki vardir. Bu durumda gizlilik sartlarina riayet edilir

Herhangi bir itiraz olustugunda, gerekli goruldiginde ve olaganuisti durumlarda Genel Midardn gagrisi ile
toplanmak.

Toplantiya itiraza konu musteri kurulus denetimini gerceklestiren kisilerden ve karar alicilarindan farkl ve itiraza
konu olan hususlara dahil olmayan tyelerin katilimini saglamak.

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

Batin kararlarini yapilan faaliyetlerin etkinligi degerlendirerek itiraz ve/veya sikayet sahibine ayrimcilik
icermeyecek sekilde oybirlidi ile almak

-Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinan musteri tarafindan bildirilen her turla itiraz, Laboratuvar Muduri
tarafindan c¢oéziulememesi durumunda Komitesi Uyeleri toplanarak, itirazin ¢ézimu ile ilgili ¢6zim odakl

goruasdarler.
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-Itiraz Komitesinin almis oldugu kararlar ¢éziim niteliginde olup, son karar GTL'ye aittir. Komite karari sonucunda
da mutabakata varilamamasi durumunda, itiraz sahibi tarafindan yeterli bulunmadidi takdirde konunun T.C.

Mahkemelerine intikal ettirilmesi hususu ilgili tarafa bildirilir.

4.2. itirazi ve sikayeti ele alma galismalari en azindan 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 Uizere, itirazlarin izlenmesini ve kayit altina alinmasini,
¢) Yapilacak uygun diizeltmenin ve diizeltici faaliyetin saglanmasini,

d) Yapilan galismalar sikayet sahibini ilgilendiriyorsa, bilgi verilmesini

4.3. Sikayeti ele alma semasi asagidaki gibi tanimlanmigtir.

Sikayet/Oneri alinmasi

Kayrt Altina Alinmasi
Hayir Mutabakata Varildi Mi? “—b Kayit Kapanir

a

Miisterinin Bilgilendirilmesi Musterinin Bilgilendirilmesi

4

- < -
< < <«

2| Sikayet/Onerinin Bagimsiz Kisilerce Aksiyonun
Degerlendirilmesi Gergeklestirilmesi ve
Raporlanmasi
A

\ 4

Sikayet/Oneri Laboratuvar . . .
Aksiyona Karar Verilmesi

ile Mi ilgili?

LSF29 Sikayet Oneri Formu
LSF28 itiraz Sikayet Degerlendirme Formu
LSF65 Sikayet/itiraz Komitesi Calisma Prensipleri & Gizlilik Sézlesmesi
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6.0. REViZYON DURUMU

Revizyon Tarihi Revizyon | Revizyon Yapilan | Agiklama
No Madde

01.01.2017 - - ilk 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 Sureg¢ detaylandiriimis, komite detay bilgisi

eklenmistir.
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