SIKAYET VE iTIRAZ
OkC@ PROSEDURU

1. AMAC

OKCO'’ nun yapmakta oldugu 6lcim faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan, misterilerden ve diger kesimlerden gelen
sikayetlerin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

2. KAPSAM

Tum sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan Genel Mudir, 17025 Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Miidiri sorumludur.

4, TANIMLAR

Sikayet: Msterilerden ve diger kesimlerden iletilen personel veya isleyisten kaynakli memnuniyetsizlik durumudur.

itiraz: Miisterinin 6lglim sonuclarina veya dl¢iim raporunun tamamina yapmis oldugu geri dénustiir.

5. UYGULAMA

5.1 LP.009 SIKAYET VE iTiRAZ PROSEDURU, www.okco.com.tr adresinde yayinlanarak tiim ilgili taraflarin erisimine
acilir.

5.2 Sikayet / itirazin Alinmasi

Sikayetler veya itirazlar, OKCO calisanlarina LF.064 MUSTERI DEGERLENDIRME VE ONERI ANKETI, telefon, faks, e-posta ve
farkli yollarla iletilebilir. Sikayeti, itirazi alan kisi, sikayeti-itirazi 17025 Kalite Yonetim Temsilcisine bildirilir.

5.3 Sikayetin Degerlendirilmesi ve Sikayet Sahibinin Bilgilendirilmesi

17025 Kalite Yonetim Temsilcisi sikayeti aldiktan sonra sikayetin OKCO’ ya ulastigini sikayet sahibine bildirir.

17025 Kalite Yonetim Temsilcisi, sikayeti 5 is glinl icinde degerlendirir.

Sikayet laboratuvar faaliyetleriile ilgili degil ise; misteri temsilcisini bilgilendirir. Misteri temsilcisi, misteriile iletisime gecer.
Sikayet Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ise; 17025 Kalite Yénetim Temsilcisi sikayetl LF.062 SIKAYET KAYIT VE
DEGERLENDIRME FORMU’ na isler ve sikayeti Laboratuvar Miidiiriine bildirir. Laboratuvar Mudiirii, sikayete konu olana
durumu sikayet sahibi ve sikayete konu olan kisi(ler) ile goriisir ve sikayetin kabul edilip edilmeyecegine karar verir.
Laboratuvar Muduri, sikayet degerlendirmesi bittiginde ayni giin icinde sikayet sahibine sikayetin kabul/red edildigini
gerekcesini de belirterek mail ortaminda bildirir.

Sikayet kabul edildi ise Laboratuvar Miidiirii, sikayet icin Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu doldurur. Laboratuvar Midiiri,
geribildirimler / kayitlar dogrultusunda sikayetin kdk nedenini tespit eder. Belirlenen kék nedene uygun olarak yapilmasi
gereken faaliyetleri belirler. Yapilmasi planlanan faaliyetler hakkinda sikayet sahibine bilgilendirme yapilir.

Sikayetciye bildirilecek sonuglar, Laboratuvar Midiri tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir. Sikayet Laboratuvar
Middru ile ilgili ise bu streg Yonetim Temsilcisi tarafindan gergeklestirilir.

Personel veya isleyisten kaynakl bir problem yasandigi takdirde gerceklesmis olan sikayet neticesinde personele mail
Gzerinden geri bildirim yapilir. Sikayetin personelden kaynakli bir durumu neticesinde ise Laboratuvar midira tarafindan
olagan disi toplanti yapilarak personellerin galisma verimleri arttirilir.

OKCO, sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.
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5.4 itirazin Degerlendirilmesi ve itiraz Sahibinin Bilgilendirilmesi

17025 Kalite Yoneticisinin onayindan sonra Laboratuvar Mudiri tarafindan sozli veya yazili olarak musteri bilgilendirilir.
Bilgilendirme kayd, itiraz icin acilan klasére kaydedilir. Ayrica analiz sonucunun etkilendigi bir durum varsa LP.020
SONUGLARIN RAPOR HALINE GETIRILMESi PROSEDURU’ nde belirtildigi gibi yeni rapor diizenlenir ve misteriye iletilir.
itirazin ilk asamasinda miisterinin itirazi neticesinde 8l¢lim ham kayit verileri laboratuvar miidiirii nezaretinde misteriye
gosterilerek raporun yazim asamasi gézlemlenerek tekrarlanir. Bu durumda misterinin hakli oldugu bir durum tespit edildigi
takdirde LP.005 UYGUN OLMAYAN DENEY iSiNiN KONTROLU PROSEDURU’ ne uygun olarak dlciimler tekrarlanarak 8l¢iim
yapilan firmadan herhangi bir lcret talep edilmez. Misterinin itirazi devam ediyor ise dlgciimlerin iptal edilerek ayni 6lglim
kalemlerinden Tiirkak akrediteli isgiim tarafindan yetkilendirilmis, sahit laboratuvar tarafindan dlgiimlerin gergeklestirilerek
Olglimlerin izlenebilirligi saglanacaktir. Bu izlenme islemi neticesinde laboratuvarimizdan kaynakl bir durum séz konu ise
Olctimlerin yari bedeli karsilanacaktir. Eger laboratuvarimizdan kaynakli bir hata s6z konusu degil ise 6lciim bedelleri firma
tarafindan karsilanacaktir.

5.5 Tiim sikayetler/itirazlar, LF.061 SIKAYET VE iTIRAZ TAKIP FORMU ile takip edilir.

5.6 17025 Kalite Yoneticisi, gelen sikayetlerle ile ilgili bilgileri istatistiksel olarak degerlendirir ve bu degerlendirmeleri
Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisinda glindeme getirir.

5.7 Bu prosediirde belirtilen tiim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak LP.002 KAYITLARIN KONTROLU PROSEDURU’
ne gére muhafaza edilir.

6. ILGiLI DOKUMANLAR:
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