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Madde 5 EN 17025:2017 ye uygun hale getirilmistir.

23.10.2025

002

Madde 9 ekler ibaresi ilgili dokiimanlar olarak dedistirildi.

26.11.2025

003

Prosediiriin Kiinyesi Prosediir kiinyesinde dedisiklik yapilmis ve igerigin
kisa olmasi nedeniyle “icindekiler” kismi gikarilmistir.

Referanslar bélimiinde giincelleme yapilmis; referans olarak yalnizca
TS EN ISO/IEC 17025:2017 standardi esas alinmustir.

Madde 4 — Tanimlar Sikayet kavraminin tanimlandiriimasi revize
edilmistir. Tamm, énceki genel ifadelerden arindirilarak daha net ve
anlasilir bir sekilde yeniden diizenlenmistir.

Madde 5 — Prosediir Prosediirde yer alan unsurlar ve yéntemler
maddeler halinde detaylandiriimistir. Prosediiriin alt kismina yeni
eklemeler yapilmistir. Bu kapsamda Sikayet yolunun nasil
yapilacagiyla ilgili 6nceki genel ifadeler kaldirilarak prosediiriin isleyisi
ayrintil bigimde agiklanmustir.

Madde 6 ~ Sorumluluklar Prosediir akisinda yapilan degisikliklere
paralel olarak gérev dadilimi yeniden diizenlenmistir. Sorumluluklar
revize edilerek ilgili kisilerin gérev tanimlari netlestirilmistir.

Madde 9 — ilgili Dokiimanlar Atif yapilan ilgili dokiimanlarda revizyon
yapilmistir. Giincel dokiimanlara uygun sekilde atiflar yeniden
diizenlenmistir.

Prosediiriin ilgili alt maddelerinde (5.1, 5.2, 5.3 ve 5.4) yer alan tekrar
eden ve icerik agisindan kalabalik ifadeler gézden gegirilmistir. Bu
maddeler, anlam bitunliidi korunarak sadelestirilmis ve gereksiz
tekrarlar kaldirilmistir. Yapilan diizenleme ile prosediiriin daha
anlagilir, agik ve uygulanabilir bir yapiya kavusmasi saglanmistir.

05.02.2026
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1. AMA¢

Bu prosediiriin amaci, DIBOR LABORATUVARI ’nda gelen sikayetlerin veya Onerilerin incelenmesi,
gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin baslatiimasi, deney sonuglarinin kalitesini gozlemek, hizmet kalitesinin
arttinilmasini etkin olarak gergeklestirmek, iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil etmesi igin
sikdyetlerin alinmas, degerlendirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili izlenen yontemleri tam olarak aciklamaktir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, DIBOR LABORATUVARI ’'na musteriden gelen tim sikayetleri kapsar.,

3. REFERANSLAR
® TSENISO/IEC 17025 Madde 7.9
4. TANIMLAR

Sikayet:
Herhangi bir kisi yada kurulusun faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara bildirildigi,
cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik,

5. PROSEDUR
Sikdyetleri ele alma prosesi asagidaki unsurlars ve yéntemleri icerir.

a) Sikéyetlerin alinmasi, gegerli kilinmas; ve incelenmesine iliskin prosesin agiklanmas ve sikdyete yénelik
hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verilmesini,

b) Coziimler icin gergeklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikdyetlerin izlenmesi ve kaydedilmesini,

¢) Her tiirlii uygun adimin atilmasinin giivence alting alinmasini,

009 Mausteriye Hizmet Prosediirli, DB-PRO-LYS-011 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolli Prosediirii ve DB-
PRO-LYS-013 Diizeltici Faaliyetler Prosediirii dikkate alinarak yarttalir,

Laboratuvarimiz tarafindan verilmekte olan hizmetler-ile ilgili yazih veya sézlii olarak iletilen sikayetler,
hakkinda sikayeti alan personel tarafindan Yénetim Temsilcisi ve Laboratuvar Miidiiri bilgilendirilir. Eger
daha énce sikayet sahibj tarafindan doldurulmamissa Yénetim Temsilcisi ve/veya sikayeti alan personel
tarafindan "DB-FRM-LYS-015 sikayet ve Oneri Degerlendirme Formuy* doldurulur. Yénetim Temsilcisi
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tarafindan miisteri bilgilendirilir. DB-FRM-LYS-015 sikayet ve Oneri Degerlendirme Formu’ nun degerlendirme
kismi doldurulur.,

sikayetlerin yonetilmesinde izlenecek yol icin DB-FRM-LYS-093 sikayet Yénetimi Akis »emasi hazirlanmistir,
Form,  DB-FRM-LYS-035 Deney Protokolii ekinde mdsteriyle paylasilir, sikayetin konusuna bagh olarak
Laboratuvar Miidiirii ve Yonetim Temisilcisi sikayeti inceler, sikayete konu olan konudan sorumlu personeli ve
sikayeti alan personel ile goriserek degerlendirme yaparak sikayetin nedenini arastirirlar. Sikayet konusuna
bagli olarak gerektiginde sirket Miidiiriine bilgi verilir ve gergeklestirilecek faaliyetle ilgili gériisii ahinir,

Degerlendirmede;

o Sikayet mevcut sistemlerin Isletilememesinden mi kaynaklaniyor?
o Yeni bir diizenlemeye ihtiyag mi var?

o Deney/éiciimlerin tekrarlanmas: gerekli mi?

o Yeni rapor diizenlenmesi gerekli mi?” sorularinin cevaplari aranir,

Sikayet konusu ile ilgili personel belirlenir ve gorevlendirilen personelin imzasi alinir. Sikayetin ¢éziimlenmesi
asamasinda uygunsuzluk konusu tespit edilir ve diizeltici faaliyetin gerekli olup olmadigina karar verilir. Eger
Diizeltici Faaliyet gerekli ise Yonetim Temsilcisi tarafindan DB-PRO-LYS-013 Duzeltici Faaliyetler Prosediiriine
uygun olarak DB-FRM-LYS-051 Diizeltici Faaliyet Raporu diizenlenir ve numaras forma yazilir,

Son olarak yapilacak islemler ve sonuclandirma tarihi belirlenir. Yapilacak faaliyet belirlendikten sonra
Laboratuvar miidiirii tarafindan faaliyete iliskin olarak midisteri bilgilendirilir,

Sikayetle ilgili olarak Deney tekrari yapilmasi gerektiginde DB-PRO-LYS-009 Misteriye Hizmet Prosediiriine
gore gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Laboratuvar Midurd, Deney Sorumlusu, Yénetim
Temsilcisi ve miisterinin katilimi ile gorisme yapilir. Deneyde uygulanacak standart, deney metodu ve
deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda miisteriye bilgi verilir.

Misterinin, Deney Personeli ile birlikte yaptigl deney tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢tkmasi
halinde, konu Laboratuvar Miudurlne bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar
Yonetim Temsilcisi tarafindan sisteme kaydedilir.

Yapilan tekrar deneylerde deney sonuclarinin farkl ¢tkmasi durumunda; ayni deneyin uygulandig diger
hizmetlere ait etkisi de distintlerek DB-PRO-LYS-011 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosedlirii ve DB-
PRO-LYS-013 Diizeltici Faaliyetler Prosediiriine gore islemler uygulanir.

Eger konu bir sikayet ise ilgili faaliyete karar verilmesi, faaliyetin sonuglarinin gézden gegirilmesi ve
onaylanmasi miimkiin oldugunca sikayet faaliyeti icinde yer almayan personel tarafindan da gercgeklestirilir,
Sikayetin giderilmesine yonelik faaliyetin sonuglar: sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
personelden biri tarafindan gdzden gegirildikten sonrg Laboratuvar Miidiirii tarafindan onaylanir. Daha
karmasik sikayetlerin giderilmesi icin diizenlenen faaliyetlerin belirlenmesi, gézden gegirilmesi islemleri icin
disaridan uzmanlardan destek alinabilir. Faaliyetin tamamlanmasinin ardindan sikayet sahibi Laboratuvar
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Mudiirii bilgisi dahilinde ve onayiyla yazili veya sézlii olarak bilgilendirilir. Sikayetin giderilmesi icin uzun
zaman alacak bir calisma séz konusu ise mdisterinin bilgisi dahilinde sikayet giderilir.

Laboratuvar Miidiirij sikayetlerle ilgili Diizeltici Faaliyet kapatilinca misteriyi DB-FRM-LYS-015 Sikayet ve
Oneri Degerlendirme Formu’ nu kullanarak bilgilendirir.

Form Yénetim Temsilcisi tarafindan sikayetlerle ilgili kayitlar dosyasinda muhafaza edilir.

Dibor Laboratuvari’ na gelen sikayetlerin ¢éziimlenmesinde gerekirse DB-PRO-LYS-013 Diizeltici Faaliyetler
Prosedirii agilarak sikayetin kok nedeninin DB-PRO-LYS-013 Diizeltici Faaliyetler Prosediiriine gére
giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda musteri yazih ve sozlii
olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.

Musteri sikayetlerine ait tim kayitlar; DB-PRO-LYS-014 Kalite Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore Yonetim
Temisilcisi tarafindan saklanir.

Masteri sikayetleri konusundaki kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan analiz edilir ve musteri sikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve DB-PRO-LYS-016 Yénetimin Gozden
Gecirmesi Prosediirii ¢ercevesinde degerlendirilir. Siirekli lyilestirmeye agik alanlarin tespit edilebilmesi
amaciyla ozellikle benzer konularda tekrarlayan miisteri sikayet ve geri beslemeleri o ythn sonunda
degerlendirilir ve yapilan analizler Yénetimin Gézden Gegirmesi Toplantisina Yénetim Temsilcisi tarafindan
sunulur. Yénetim ile yapilan degerlendirme sonucuna bagl olarak sikayetleri azaltmak icin yapilacak
¢alismalarin karari alinir. Bu kararlar toplanti tutanagina kayit edilir.

6. SORUMLULUKLAR

Sirket Miidiirii

* Gerekli gériildiigiinde sikayet hakkinda bilgilendirilir. Yapilacak faaliyetle ilgili gériis bildirir.
Yonetim Temsilcisi

®  Sikayete numara verir ve kayit altina alir.
® Gelen yazili bilgi varsa forma ekler.

® Sikayeti Laboratuvar Miidiiriine iletir; sikayetlerin takibini yapar ve kayitlarin dosyada saklanmasini
saglar.

® jtiraz durumunda alinan kararlari sisteme kaydeder.
® Yil sonunda miisteri sikayetlerini analiz eder, Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantisina sunar.
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Laboratuvar Miidiirii

e Sikayeti degerlendirir ve dogrular. Miisteriyi bilgilendirir.

® Sikayet konusunu ilgili personele yénlendirir.

®  (ozdm icin yapilacak faaliyetleri belirler ve sonuglandirma tarihini tayin eder.

® Deney tekrari gerekiyorsa siireci yonetir, misteriyle toplant: yapar.

* Faaliyet sonuglarini onaylar, sikayet kapatildiginda miisteriyi bilgilendirir.

Deney Sorumlusu
e Sikayet konusu ile ilgili teknik inceleme yapar.
® Deney tekrari gerekiyorsa siirece katilir.

7. KAYITLAR

Bu prosediir kapsaminda olusturulan sikayet kayitlari DB-FRM-LYS-015 Sikayet ve Oneri Degerlendirme
Formu (zerinden tutulur ve DB-PRO-LYS-014 Kalite Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii’ ne uygun olarak
muhafaza edilir.

8. GOZDEN GECIRME

Bu prosediirii gozden gegirme ve guncellegtirme sorumlulugu Yénetim Temsilcisi’ne aittir. Gézden gegirme
her yil Aralik ayinda yapilir.

9. ILGIiLi DOKUMANLAR

DB-FRM-LYS-015 Sikayet ve Oneri Degerlendirme Formu
DB-PRO-LYS-009 Miisteriye Hizmet Prosediirii
DB-PRO-LYS-011 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediirii
DB-PRO-LYS-013 Diizeltici Faaliyetler Prosediirii
DB-FRM-LYS-093 Sikayeti Yénetimi Akis Semasi
DB-FRM-LYS-035 Deney Protokolii

DB-FRM-LYS-051-Diizeltici Faaliyet Raporu

DB-PRO-LYS-014 Kalite Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
DB-PRO-LYS-016 Yénetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii
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