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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, misteri ve katiimcilarin dilek, sikayet ve itirazlarinin degerlendirilmesi, miisteri ve
katilimcilardan gelen dilek, sikayet ve itirazlar hangi kapsamda ise bu konuda ¢oziimler bulmak, uygulamak,
kalite seviyesini siirekli kilmak ve miisteri memnuniyetini arttirmaktir.

2. KAPSAM
Firma ici gerceklestirilen tim hizmetleri kapsar.

3. SORUMLULAR
Tiim MNA Laboratuvari ¢alisanlari

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

4.1. Tanimlar

Sikayet: Numune talebinin ya da Yeterlilik testi bagvurusunun alinmasindan sonug raporlarinin misteri ve
katilimcilara iletiimesine kadar tiim agsamalarda; 6zel veya tiizel kigilerden, MNA Laboratuvarlari 'nin politikasi,
prosediirleri, yonetmelikleri, faaliyetleri, performansi, kadrolu ve anlagsmali personeli, yeterlilik gevrimine katilan
kurumlar gibi konular hakkinda yazili veya sozlii gelen olumsuz basvurular.

itiraz: MNA Laboratuvarlari'nin gerceklestirdigi yeterlilik testi saglayiciligi faaliyetlerinde almis oldugu kararlara
karsi ilgili taraflarca yapilan olumsuz bagvurular.

Katilimcr: Yeterlilik testi ile ilgili faaliyetleri ylriiten ve sonuglarini, yeterlilik testi saglayicisi tarafindan
performans dederlendirmesi igin sunan kisi veya organizasyondur.

Musteri: Laboratuvarlarin faaliyet kapsaminda yapmis olduklari deneylerden bir veya birkaginin yapilmasi
amaciyla talepte bulunan gergek veya tiizel kisilerdir.

5. REFERANSLAR VE iLGiLi DOKUMANLAR
5.1. Referanslar
TS EN ISO/IEC 17043

5.2. ilgili Dokiimanlar

FRM.YT.004 YT Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu
FRM.YT.042-Dilek, Sikayet ve itiraz Formu
FRM.YT.027-Diizeltici Faaliyet Formu

6. UYGULAMA
6.1.
MNA Laboratuvarlari’'nda sikayetler sadece asagidaki iletisim yollari ile ainmaktadir.
- Misteri anketleri
- Web sitemizde yayinlanan itiraz ve Sikayet Formu,
- ladeli taahhiitlii posta,
- Noter kanaliyla,
- Kayith elektronik posta (KEP)
Sikayet ve itiraz ile ilgili prosediir ve formlar www.ptmnalab.com web sitesinden kamuya agik olarak
yayimlanir.
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Sikayeti alan personel, durumu Kalite ekibine bildirir. Tiim sikayetler misterinin ifade ettigi sekilde Kalite
ekibi tarafindan Sikayet ve itiraz Kayit Formu'n da kayit altina alinir ve degerlendirilir. Degerlendirme
sonucu en fazla on beg (15) glin igerisinde tamamlanir ve mutlaka miisteriye yazili olarak bildirilir. Cevrim
Rapora itiraz etme siiresi rapor yayinlandiktan sonra 1 haftadir. Katihmci tarafindan yapilan itirazlar, MNA
Laboratuvarlari tarafindan degerlendirilir ve katilimciya itirazina iligkin yazili olarak bilgi verilir.

Sikayet ve itirazlar hig vakit harcanmadan Kalite ekibi tarafindan kayit altina alinarak, Yeterlilik Testi
Koordinatorii ile birlikte Sikayet ve itiraz degerlendirmeye alinir.Ele alinan sikayet veya itiraz yeterlilik testi
gevrim sireglerin tamamen bagimsiz olmalidir. Kalite ekibi ve Yeterlilik koordinatori tarafin en fazla bir hafta
icerisinde degerlendirme yapilarak déniis saglanir.

itiraz ve sikayet ile ilgili karar, itiraz ve sikayetin konusuyla ilgisi olmayan kisiler tarafindan yapiliyor veya
g6zden gegirilip onaylanir.

Degerlendirmede; ISO/IEC 17025 ve ISO/IEC 17043, gibi standartlar ile ilgili kilavuzlar, tarafsizlik, gizlilik ve
bagimsizlik gibi konular esas alinir. Gerekli olmasi durumunda Cevrim Koordinatériinden yeterlilik testi
programi ve gevrim ile ilgili detayh bilgi istenir.

Degerlendirme sonucunda alinan karar, gerekgeleri ile birlikte (ilgili standart veya prosediire refere edilerek,
gerekli durumda bir nishasini géndererek) ilgili taraflara yazih olarak iletilir. MNA Laboratuvarlari'nin yeterlilik
testi ile ilgili sikdyet konusu ve bunun ¢6ziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecedi, verilecekse ne kapsamda
verilecegi konusunu, kalite ekibi tarafindan belirlenir.

Katilimcilar dilek, 6neri ve sikayetlerini YT Miisteri Memnuniyeti Anket Formu ile iletebilir.

6.2. Katilimci tarafindan, basvurmus oldudu gevrim ile ilgili numune gonderiminin ardindan bir sorun ile
karsilasiimasi durumunda, Yeterlilik Testi Sorun Bildirim Formu doldurularak ilgili Cevrim Koordinatoriine
bildirilir. 3 is giinii igerisinde Cevrim Koordinatori ve Yeterlilik Testi Koordinatorii tarafindan inceleme yapilarak
katilimciya donis saglanir.

6.3. Miisteri veya katilimci disindaki (0r. sikayetci, diizenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen
muisteri/katiimci hakkindaki bilgiler, Yeterlilik Testi Saglayicisi tarafindan gizli tutulur. Bu bilgilerin saglayicisi
(kaynak), kaynak tarafindan aksi onaylanmadidi siirece Yeterlilik Testi Saglayicisi tarafinca gizli tutulur.
Yeterlilik Testi Saglayicisi mimkiin olur olmaz sikayetciye, sikayet degerlendirmesinin bittigine dair resmi
bildirimde bulunur. Sikayetlerin, incelemelerin ve YT Saglayicisi tarafindan yapilan diizeltici faaliyetlerin kaydi
tutuluyor.

6.4. MNA Laboratuvarlari yapmis oldugu faaliyetlerde tarafsizligin saglanmasi ve hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi igin; basvurularin alinmasindan ¢evrin raporu yayinlanana kadar proseslerinden
tamamen bagimsiz degerlendirme yapar. itiraz ve sikayetin alinmasindan en ge¢ 1 ay igerisinde
degerlendirir.

6.5 Sikayet ve itiraz icin yapilan ¢alisma kapsami MNA Laboratuvarlari  yeterlilik proseslerinin
herhangi bir asamasinda gelen itirazlarin tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine uyarak
degerlendirilmesidir.

Yazil, s0zlii veya internet aracilidi ile gelen tim itirazlar Kalite ekibi tarafindan kayit altina alinarak,
kendi tavsiye degerlendirme gorisd ile birlikte yeterlik koordinatoriine iletilir.

Sikayet ve itirazlar ile ilgili tim bilgilerin toplanmasindan Kalite ekibi sorumludur.Yapilan
degerlendirmeler sonucunda kalite ekibi miisteriye bilgilendirme yapar
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Degerlendirme sonucunda MNA Laboratuvarlar ‘ndan kaynaklanan eksiklik var ise karar vericinden
dizeltici faaliyet istenir.

Sikayet icin verilen karar, sikayetle daha 6nce herhangi bir bigimde ilgisi olmayan kisi(ler) tarafindan
verilir, gozden gegirilir ve onaylanir

Alinan kararin gergeklestirilip gergeklestiriimediginin takibi kalite ekibi tarafindan yapilir. Olumsuz olan
sonuglarda yeni diizeltici faaliyet istenir. Diizeltici faaliyetler kalite ekibi tarafindan takip edilir.

itiraz ve sikayet igin karar, itiraz edene karsi ayrimci herhangi bir eylemle sonuclandirilamaz. Biitiin
Laboratuvar personeli ilgili kurum ve kuruluglara ayni mesafede olmak ve tarafsizhgini korumak
zorundadir.

MNA Laboratuvarlar’'nin gikayet ve itirazlari ele alirken asagidaki kriterleri saglamahdir.

e Akreditasyon standartlarina uyma,

e Tarafsizlik ve gizlilik ilkesine bagh kalma,

o Yeterlilik personelinin yetkin olmasi,

e Yeterlilik programi prosediiriiniin misteri sisteminin musteri/katilimci sartlarini karsilayabilecek,
siirdiirebilecek ve sistemi siirekli iyilestirebilecek yeterlilikte olup olmadigini 6lgecek olmasi,

e Miusteri/ katilimci sistemine katma deger saglayacak nitelikte olmasi,

e Misterinin/ katilimci herhangi grup veya dernek Uyelidi,misteri/Katihmcinin katildigi yeterlilik

sayisina bakilmaksizin hizmetlerin kolayca ulagmasi,,
e Politika ve prosediirlere uygun uygulama,

gibi kriterler esas alinir. Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi prosedirii MNA Laboratuvarlar web
sayfasinda ilgili taraflarin bilgisine acilmistir.

S/N

itiraz tipi

Karar

Yeterlilik programi
sonucuna /
Sikayetler sonucu
verilen kararlara itiraz

Alinan kararlara itiraz siiresi, kararin firmaya teblig edilmesini
takiben 15 giindir. Bu sire iginde verilen karara yazih olarak itiraz
etmeyen taraf, itiraz hakkini kaybeder. Karar verici oncelikle
Miisteri Sikayet ve itiraz Formu doldurulmasini saglar. Bu form ile
itirazin ve itiraz sonuglanincaya kadarki tim asamalarin geriye
dogdru izlenebilir bir sekilde kayit altina alinmasini saglar. Varsa
musterinin bu konudaki yazisi da forma eklenir. Kalite ekibi,
doldurulan formun itiraz edene godnderilmesini saglayarak onay
alr. Yeterlilik Kordinatori 5 isgiini iginde Kalite ekibi ile konuyu
incelemek iizere toplanmasini saglar. 15 isgiinii icinde de itiraz ile
ilgili kararini verir. itiraz icin verilen karari, gerekgeleri ile birlikte
(ilgili standart veya prosediire refere edilerek, gerekli durumda bir
niishasini gondererek) ilgili taraflara yazili olarak bildirilir. Karar,
Miisteri Sikayet ve itiraz Formu ile kayit altina alinir. itiraz ele
alinirken degerlendirmeye katilanlar arasinda, s6z konusu itiraza
taraf olan personel yer almaz. itiraz degerlendirmesi sonucunda
firmamizdan kaynaklanan bir eksiklik oldugu belirlenirse, Kalite
ekibi dizeltici faaliyetleri gergeklestirmekten sorumludur.
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Yeterlilik sonug
raporuna itiraz

Yt ¢gevrimine iligkin sonug raporu gikmadan katilimcilara yt raporu

draft olarak yayimlanir.
Katiimcilar taratindan rapora itiraz etme hakki vardir. itirazini
gerekgesi ile birlikte yazili veya sozlii olarak Kalite
yOneticisine iletir. Kalite yoneticisi yeterlilik gevrimini
engellemeyecek, geciktirmeyecek, tarafsizligini, bagimsizhgini ve
tutarlihgini riske etmeyecek sekilde degerlendirme yapar. itirazin
hakli bulunmasi durumunda bulunmamasi durumunda bu durum

musteriye yazili olarak iletilir ve yt raporu ile ilgili degisiklik
yapilir.Eger yeterlilik raporu yayinlandiktan sonra hakli itirazda
bulunursa rapor revize edilir.

itiraz islemlerinin sonuglari itirazda bulunan yetkiliye Kalite ekibi tarafindan yazil olarak bildirilir. Gerekli
hallerde basvurulmasi maksadiyla, ilgili Bagvuru formunda; itirazlar durumunda yetkili olan kurum
TURKAK olarak belirlenmistir. Ayrimci olmama ilkesine uygun olarak ele alinan sikayet / itiraz
incelemeleri ayrim gozetilmeksizin ele alinir.

6.6 Musteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistiriimesi

Tum calisanlar, musteri ile iyi iletisim kurmaktan, Yeterlilik programi ve teknik konularla ilgili talep
ettikleri bilgileri saglamaktan sorumludur. Cevrimlerde, Yeterlilik hizmetinin sunulmasi esnasinda
gozlenebilecek uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve Cevrim sirasinda olabilecek onemli
sapmalardan yazisma ile personel tarafindan misteri bilgilendirilir. Verilen yeterlilik programi hizmeti ile
ilgili olarak misterilere/ katilimcilara verilen hizmetin tamamlanmasi akabinde, Yonetim Temsilcisi
tarafindan Misteri Memnuniyeti Dederlendirme Formu gonderilir. Anket galigmalari Kalite Yoneticisi
tarafindan yil sonunda raporlanir, YGG girdisi olarak toplantida ele alinir.

Gelen cevaplar dogrultusunda kalite sistemi ve misteri hizmetlerini gelistirici yonde gerekli tedbirler
alinir. Geri besleme degerlendirmelerinin sonugclari, yonetimin gdzden gegirmesi toplantilarinda ele
alinir.

7. DAGITIM VE DOSYALAMA
Bu prosediiriin dagitim ve dosyalanmasindan Kalite Yoneticisi sorumludur.
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