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1. Amac
Bu prosediiriin amaci; GSI General Survey Gozetme A.S. binyesinde yapilan muayene ve

analizler hakkinda miisteri tarafindan gelen sikayetlerin/itirazlarin ¢oziilmesini saglamaktir

2. Kapsam ve Gecerlilik

GSI General Survey Gozetme A.S.’nin hizmet kalitesi vewerimliligi tizerinde etkisi bulunan tim
muayene ve analizler gergeklestirilirken olasy bitiin  misteri sikayetlerinin/itirazlarinin
degerlendirmek ve ¢oziimlemek bu prosediir kapsaminda dokiimante edilecektir.

3. Referanslar
ISO 17020
ISO 17025

4. Tanimlar

Prosedur : Bir faaliyetin ya, da ilgili faaliyet serisinin nasil uygulanip, kontrol edilecegini ve
sonuclandirilacagin tatif eden planlardir.

Talimat : Ozel bir islemin nasil yapilacagini anlatir. Bir talimat, genellikle belirli bir prosediire
bagli olan bir 6zel islemi anlatir.

Form : Yapilan bir faaliyetin veya elde edilen sonuglarin kayd: i¢in kullanilan dokiimandir.
Sikayet: Miisteri tarafindan herhangi bir muayene/analiz ya da personel icin belirtilen
memnuniyetsizlik.

Itiraz: Muayene veya analiz sonuglarinin yeniden degerlendirilmesi i¢in yapilan istek.

5. Sorumluluklar ve Personel

51  Prosedirun Yurutilmesi
Bu prosediirlin yurittilmesinden Kalite Yoneticisi sorumludur.
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5.2 Prosediiriin Onaylanmasi
Bu prosedur teknik igerik olarak ve kalite sistemi agisindan Kalite Yoneticisi tarafindan onaylanip,
Ust Yonetim onaya ile yiirtirliige girer.

5.3 Prosediiriin Kullanicilar:
Bu prosedir GSI General Survey Gozetme A.S. biinyesindeki tim personelin kullanimi igindir.

6. UYGULAMA

6.0 Genel

Konu prosediir ve konu prosediire ait form ve talimatlar ilgili birim sorumlularina da danigilarak
hazirlanir ve yazildiktan sonra Ust Y&netim onayina sunulur. Kalite Y0neticisi stirecin takibi,
Teknik Mudir/Laboratuvar Miidiirii teknik degerlendirme, Ust Yonetim®»nihai karar /
yaptirim / kaynak gibi konularda yetkilendirilmistir.

Bu Prosediiriin miisteri tarafindan talep edilmesi halinde ilgili‘taraflara dagitimi gerceklestirilir.

Yapilan Sikayet veya Itirazin ele aliabilmesi icin“Sikayet / Itirazin muayene/Laboratuvar
faaliyetleri ile ilgisinin olup olmadig: teyit edilmelidir. Itirazlar hakkinda arastirma ve kararlar
ayrimci faaliyetlere sebebiyet verecek sonuclar olusturmaz. Sikayet/itiraz siireci boyunca alinan
tim kararlar tarafsizlik, bagimsizlik, gizliliky ve) teknik yeterlilik prensipleri dogrultusunda
yuratalar,

Sikayet/Itirazlarin 6nemli bir mazeret bélirtilmémesi durumunda sikayet / itiraz incelemesinin ilk
yedi (7) glin icerisinde, sonuca ulagtimasmin ise 1 ay icerisinde tamamlanmasi dnemlidir.

Sikayet/itirazin degerlendirilmeyeNalinacagi bilgisi miisteriye bildirilir. Taleplerin miimkiinse
yazili olarak ve Miisteri Sikayetsiltiraz Formu (KG-11/ F01) aracilig ile bildirmesi istenir.
GAFTA onayl olma gefekliligince, sikayetlerin yazili olarak ve 12 ay igerisinde bildirilmesi,
sikayetin daha Once bagka'bir'yerde tespit edilememis olmasi gereklidir.

6.1 Sikayet veya Itirazlarin Degerlendirilmesi

Alman sikayet veya itiraz kaydi en ge¢ 7 is giinii icerisinde degerlendirilmeye alinmalidir ve tiim
incelemeler ile alinan kararlar objektif olarak gerceklestirilmelidir.

Sikayet veya itirazin, sorumlu olunan muayene / analiz faaliyeti ile ilgili olup olmadig: teyit
edilmelidir. Ayrica yasalara, akredite olunan ilgili Standartlara ve etik kurallara uygun olup
olmadigi Kalite Yonetimi veya Teknik Mudir veya Laboratuvar Muduri tarafindan teyit edilir,
eger uygun ise sikayet veya itiraz isleme alinir.

Sikayet veya itirazin degerlendirilmesi i¢in, Kalite YOnetimi tarafindan sikayet/itiraz
degerlendirme ekibi olusturulur. Bu ekip tyeleri ilgili Kalite Yonetimi ve sikayete/itiraza konu
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faaliyetlerde yer almamis personel olmak {izere en az 2 kisiden olusur. Ekip iiyelerinden herhangi
birinin;

Konu olan durumda yer altyor olmamasi
Cikar catigmasi yaratabilecek sekilde daha once ilgili miisteri ile bir danismanlik veya sikayete
konu olmuyor olmasi gerekmektedir.

Kalite Y0onetimi tarafindan belirlenmis olan inceleme ekibi, termin tarihi ve diizeltici veya onleyici
faaliyet gerekliligi Miisteri Sikayet / Itiraz inceleme Formu (KG-11/F02) tizerinde kaydedilir.

Sikayet veya itirazlarin miimkiin oldugunca kisa siirede ¢éziimlenmesi i¢in siire¢ Kalite Yonetimi
tarafindan takip edilir. Sikayetlerin veya itirazlarin 6n degerlendirilmesinden ve
sonuglandirilmasindan eger muayene faaliyeti ise Teknik Mudir, Laboratuvar faaliyeti ile ilgili
ise Laboratuvar Muduru sorumludur. Kalite Yoneticisi veya Teknik\Mudur veya Laboratuvar
Miidiirii'ne yonelik sikayetlerde ise degerlendirmeler konu personele vekalet eden personel
tarafindan gergeklestirilir ve Ust Y&netim takibi ile sonlandiriir.

Sikayet veya itirazlarin degerlendirilmesi ve alinacak kararlar, miimkiin oldugunca sikayete konu
faaliyetlerde yer almamis personel tarafindan gerceklestirilis:

6.2 Sikayet veya Itirazlarin Arastirilmas)

Olusturulan ekip tarafindan, inceleme ye agastitma calismalar baslatir. Sikayetleri/itirazlart igin
yapilacak calismaya yonelik aciklamalaw, inceleme ile ilgili varsa ekleri Miisteri Sikayet / Itiraz
Inceleme Formu (KG-11 / F02)’na“ kaydedilir.

Inceleme ekibi, sikayet veyasititaza konu olan durum ile ilgili tiim dokiimanlar1 ve kayitlar1 elde
etmeli, gerektiginde durumle 1lgili yasal mevzuatlari ve ilgili standart gerekliliklerini incelemeli,
sahit olan kisiler ile gétiiserek delil toplamal1 ve bunlar1 Miisteri Sikayet / Itiraz Inceleme Formu
(KG-11/ F02) iizerindekayit etmelidir. Uzun siirecek aragtirmalarda miisteriye ilerleme raporlari
ve sonuglart iletilmelidir:

Laboratuvar analiz faaliyetlerine iligkin sikayet veya itirazlarda Laboratuvar Miidiirii tarafindan
gerekli durumlarda asagidaki hususlar bunlarla smirli kalmamak sarti ile teknik olarak
degerlendirilir:

o Ham veriler,

e Cihaz performans kayuitlari,

o Kalibrasyon dogrulama sonuglari,

o Kalite kontrol sonuglari,

o Olciim belirsizligi,

e Kullanilan metot ve hesaplamalar,

e Tekrar analiz veya dogrulama analiz ihtiyaci
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6.3 Sikayet veya Itirazlarim Sonuclandirilmasi

Inceleme ekibi tarafindan alinan kararlar ve sikayet/itiraz1 ¢oziimlemeye yonelik yapilmasi
planlanan veya yapilan faaliyetler Miisteri Sikayet / itiraz inceleme Formu (KG-11/ F02) iizerinde
ilgili bolime kaydedilir. Kalite Yoneticisi, Laboratuvar Mudiri veya Teknik Mudir tarafindan
ilgili sorumlulara iletilmis olan faaliyet/islemin yapilip yapilmadiginin kontrolii yapilir.

Sikayet veya itirazin konu olan hata eger isin kalitesini ve dogrulugunu etkiler nitelikte ise,
Duzeltici  (KG-03) ve Onletici Faaliyetler (KG-04) Prosediriine gore ve “Uygun Olmayan
Hizmetin Kontrolii Prosediirii” (KG-10) kapsaminda degerlendirilerek ayrica;

Konu personel/personeller ilgili firma islerinde tekrar gorevlenditilmeyerek tiim gorevleri
durdurulur. Agilan Diizeltici/Onleyici Faaliyet sonuglar1 geregi, gerekli uygun goriilen egitim,
uyart,... verilerek tekrar degerlendirmeye tabi tutulur.

Konu laboratuar analiz sonuglarindan kaynaklaniyor ise konu-analizlerin firma biinyesinde yapimi
durdurulur, geri ¢ekilir ve/veya tekrarlatilir. Gerekli hallerde dogrulugun tespitine gidilmesi
saglanir, akreditasyonu olan firmalarda karsilikli analizlere gidilmesi gibi 6nlemler alinir.

6.4  Sikayet veya Itiraz Sonucunun Miisteriye Bildirilmesi

Sikayet veya Itiraz ile ilgili degerlendirmelerin\tashamlanmasinin ardindan, Kalite Y®onetiminin
gorevlendirdigi sorumlu kisi tarafindan veyagerekirse Teknik Mudir veya Laboratuvar Muduri
tarafindan miisteri ile goriistilerek gerekli bilgiler verilir. Miisteri tarafindan yapilan geri bildirim
gortigilir. Yapilan goriismeler ve gerekli-bilgiler ile miisteri geri bildirimleri Miisteri Sikayet /
Itiraz inceleme Formu (KG-11/4 FO02) lzerindeki sonuc boliimiine, goriismeyi gerceklestiren
tarafindan kaydedilmelidir. Miisteriye bilgi verildikten sonra sikayet veya itirazin kapatilmasi
Kalite Yonetimi ve/veya Teknik"Mudir ve/veya Laboratuvar Midri tarafindan gerceklestirilir.
Sikayet veya itirazin bQyutu hukuksal oldugu takdirde gerekli calismalar hukuksal siirecte
sonuclandirilir.

6.6  Sikayet veya Itirazin Kapatilmasi ve Saklanmasi
Sikayet ve itiraz sonrasinda Miisteri Sikayet / Itiraz Formlar1 Ozet Takip Cetveli (KG-11 / F03)
doldurularak Kalite Yo6netimi tarafindan arsivlenir.

7. EKLER

a) Formlar :

Miisteri Sikayet / Itiraz Formu (KG-11/F01)
Miisteri Sikayet / Itiraz Inceleme Formu (KG-11/F02)

Miisteri Sikayet / itiraz Formlar1 Ozet Takip Cetveli (KG-11 / F03)
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KG-11 MUSTERI SIKAYET/iTiRAZ DEGERLENDIRME PROSEDURU REViZYON TAKiBi

Revizyon
Tarihi Rev. No| Sayfa Degisiklikler
7.03.2012 0 1—2 Yeni Yayin
3.03.2014 1 12 ISO 17020:2012 revizyonu
22.12.2017 2 1—2 ISO 9001:2015 revizyonu
4.02.2019 3 4 Revizyon takibi eklendi.
Muayene faaliyetine ek olarak analiz faaliyeti eklendi, referans
dokiimanlara ISO 17025 standardi eklendi. KGM, Kalite Sorumlusu olarak
19.03.2020 4 2 degistirildi.
GAFTA onayl analist olma gerekliliklerine istinaden musteri sikayetlerine
07.03.2022 5 2 iliskin sartlar eklendi.
Nevi Degisikligi kaynakli onay taniminda dedisiklik. Cesitli yazim yanligi ve
01.11.2022 6 1-6 sadelegtirme diizenlemesi
29.12.2025 7 1-6 Analiz faaliyetleri ve Laboratuvar Mudiirl streglere dahil edilmistir.
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