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1. AMAC

Bu prosediir, kurulusumuzda yuritilmekte olan uygunluk degerlendirme hizmetleri ile ilgili olabilecek sikayet ve itirazlarin
degerlendirilmesi esaslarini agiklamak amaciyla hazirlanmstir.

2. TANIMLAR

Sikayet: Misterilerimizden, kurulusumuz faaliyetleri ile ilgili olarak yapilan yazili ve s6zli basvurudur.

itiraz: Kurulusumuz faaliyetleri ile ilgili olarak miisterilerimizin, kendileri ile ilgili konularda alinan kararlara karsi yaptiklari yazili
ve soz|U bagvurudur.

3. SORUMLULAR
3.1 Kurucu Ortak
3.2 Kalite Mudura
3.3 Teknik Mudir
3.4 llgili bélim sorumlular

4. UYGULAMA

— Firmamiza gelen sikayetler, Adlema tarafindan kaliteli hizmet verilmesi icin iyilesme firsati olarak goriilmektedir. Kisi ve
kuruluslardan alinan yazili, s6zlii, elektronik posta vb. yolu ile gelen sikayet veya itirazlar FR-010 Oneri, istek ve Sikayet Formuna
islenir. Formda sikayet veya itiraza konu olan sorun detayli olarak belirtilir.
Sikayet veya itirazin sebebi ve konusu belirlenir. Bir sikayetin alinmasi Gzerine firmamiz, sikayetin sorumlulugundaki faaliyetleri
ile ilgili olup olmadigini dogrular, eger dyleyse sikayetle ilgilenir. Firmamiz, sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan
kararlardan sorumludur. Firmamiz, sikayet veya itirazin alindigini yazi ile misteriye bildirir. Sikayetleri ele alma prosesi asagidaki
unsurlari ve yontemleri icerir:

a) Sikayetlerin alinmasi, gegerli kilnmasi ve incelenmesine iliskin prosesin aciklanmasi ve sikayete yonelik hangi faaliyetlerin

gerceklestirilecegine karar verilmesini,

b) Cozimler igin gerceklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve kaydedilmesini,

c)  Her tirli adimin atilmasinin glivence altina alinmasini.

— Firmamiz, sikayetin gecerli kilinmasi icin gereken tim bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur. Mimkin
olan her durumda, firmamiz sikayeti kabul ettigini bildirir ve ilerleme raporlarini ve sonucu sikayetciye sunar. Sikayetciye
bildirilecek sonuglar, sikayete konu faaliyetlerde yer almayan kisi/ kisiler tarafindan hazirlanir, gozden gegirilir ve onaylanir.
Firmamiz mamkin olur olmaz sikayetciye, sikayet degerlendirmesinin bittigine dair yazili bildirimde bulunur.

— Gelen sikayet/ itirazlar, Kalite Midiri tarafindan FR-012/013 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Talep Formu ile kayit altina alinir.
Ayrica FR-025-Musteri Sikayet Takip ve Degerlendirme Formuna kaydedilir. Sikayet ve/veya itiraz sahibine “Sikayet ve/veya
itiraziniz kayit altina alinmistir, degerlendirme sonucunda en kisa siirede tarafiniza bilgi verilecektir” seklinde mail génderilir.

— Sikayet ve itirazlarin kayda alindigi tarihten itibaren 2 hafta icinde, sikayet/itiraz sahibi ile irtibata gegilip gerceklestirilecek
faaliyete iliskin yanit verilir. 1 ay icerisinde sonuglandiriimasi planlanir.

— Sikayet veya itirazi alan firmamiz, sikayet veya itirazin gecerli kilinmasina yonelik tim  bilgilerin toplanmasi ve
dogrulanmasindan sorumludur. Firmamiz, sikayet veya itiraz edeni sikayet veya itirazin alindigi konusunda bilgilendirir ve
ilerleme konusunda bilgilendirir, ilerleme raporlarini ve sonuglari verir, miimkin ise resmi yazi ile bilgilendirme yapar.

— Sikayet ve itirazlar; personele yonelik, uygunluk degerlendirme faaliyetlerine yonelik, test ekipmanina yonelik, test yapan
personele yonelik, uygunluk degerlendirme yontemi ve sonuglarina yonelik olabilir.

— Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi, gézden gecirilmesi ve onaylanmasi miimkiin oldugunca Kurucu ortak / Kalite Mudura /
Teknik Midir tarafindan yapilir. Ancak, sikayet ve itiraza konu olan hususun objektif olarak degerlendirilebilmesi icin son 2 yil
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icerisinde sikayet ve itiraza konu olan husus iginde ve bu faaliyetlerin hicbir asamasinda yer almayan bir personel (yonetici
pozisyonda bile olsa) atanmasina dikkat edilir. Kararlar, sikayet ve itiraza konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan
verilir, gozden gegirilir ve onaylanir. Sikayet ve itirazlar, tarafsiz ve objektif bir bicimde degerlendirilir. Gorevli personel, sikayet ve
itirazin arastiriimasi ve sonuglandirilmasindan sorumludur. Gérevli personel sikayeti arastirir, inceler ve ¢éziime yonelik faaliyetin
yapilmasini saglar.

— Cikar gatismasinin olmamasini glivence altina almak icin 17025 faaliyetlerimizde; bir misteriye danismanlik, tasarim, Gretim,
montaj, bakim, dagitim saglamis veya bir misteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli (yénetici pozisyonunda bulunanlar
dahil), danismanlik, tasarim, Gretim, montaj, bakim, dagitim veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil stire ile o mUsterinin
bir sikayet veya itirazinin ¢c6zimiinlin gézden gegcirilmesi veya onayinda kullanmamaktadir.

— Adlema tarafindan sikayet ve itirazlarin kabull, sorusturmasi ve karar, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya vyol
agmamasi prensip olarak benimsenmistir. Sikayet ve itirazin degerlendirilmesinde ve karara baglanmasinda tarafsizlik ilkesi 6n
planda olacak olup, biitiin faaliyetlerde oldugu gibi BY-001-Ust Yénetim Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani ve BY-002-Personel Gizlilik ve
Tarafsizlik Beyani dikkate alinarak musteri ayrimi yapilmadan degerlendirme yapilir.

— Sikayet ve itiraz personele yonelik oldugunda, gerekli arastirmalar yapilir. Konu hakkinda sikayet/itiraz eden taraf ve
sikayet/itiraz edilen personel tarafindan gerekli tim bilgiler alindiktan sonra incelemeler yapilir, konu hakkinda toplanti yapilarak
sikayet/ itiraz degerlendirilir. Yapilan tim calismalar ilgili belgeler ile birlikte, FR-010 Oneri, istek ve Sikayet Formu, FR-025-
Miisteri Sikayet Takip ve Degerlendirme Formu, FR-012/013 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Talep Formu diizenlenerek kayit altina
alinir, misteri ile gorusilerek ¢oziime kavusturulur, mutabakata varilir. Yapilan galismalar, siiregler ve sonuglar hakkinda,
sikayet/itiraz sahibi yazili olarak bilgilendirilir.

— Sikayet veya itiraz Uygunluk degerlendirme faaliyetleri sonucu ile ilgili oldugunda, Uygunluk degerlendirme, ekipman ve
sorumlu personel tespit edilir. Gerekli arastirmalar yapilir. (Uygunluk degerlendirme kapsami, referans ekipman dogrulugu,
personel yetkinligi)

— Uygunluk degerlendirme sonuglarini etkilemese de miisteriden sézlii alinan déniisler de FR-010 Oneri, istek ve Sikayet Formu
ile kayit altina alinip degerlendirilecek, FR-025-Mdsteri Sikayet Takip ve Degerlendirme Formuna, girilecek ve analiz edilecektir.

— Kalibrasyon sertifikalarindan kaynakli meydana gelen 6l¢lim sonuglarini veya 6lgcim belirsizligini direkt etkiliyor ise sikayet
olarak ele alinir.

— Geri bildirim yoluyla alinan anketlerdeki olumsuz durum ve disiik puanlarin da sikayet kabul edilir.

Kalibrasyon sertifikalarinda seri no/cihaz bilgisi vb. yazim hatasi yapilmasi gibi durumlar sikayet olarak alinmaz. Ancak musteri
sertifikalarinin ge¢ gonderilmesi, cihaz kargolanirken ambalajinda yapilan hatalar vb. gibi durumlar direk sikayet olarak kabul
edilir. Ayni geri déniislerin sik sik tekrarlanmasi durumunda Diizeltici/Onleyici Faaliyet agilmasi gerekebilir.

4.1. itiraz Siireci

itirazlar, sikayet kararlarina veya Uygunluk degerlendirme sonuglarina yénelik olabilir. Yapilan itirazin Adlema tarafindan etkin bir
sekilde degerlendirilebilmesi icin basvuruyu yapan firma adi, basvuru sahibinden itiraz konusu, kararin icerigi, tarih ve varsa
numarasi, itiraz kapsaminda yer alan faaliyette gorev alan Adlema personeli isimleri, kararin kabul edilmeme nedenleri, ilgili
kisilerin iletisim bilgileri vb.. bilgiler temin edilir.

- itiraza konu olan hatanin eger test ekipmanindan oldugu yéniinde bilgi varsa; ilgili ekipmanin dogrulugu kontrol edilir,
ariza/yuksek sapma tespit edilirse cihaza tamir/ayar yaptiriir. Tamir isleminden sonra cihazin kalibrasyonu gergeklestirilir.
Cihazin kalibrasyonu akredite bir laboratuvar tarafindan yapilir. Yapilan tespite gore, ilgili ekipmanla yapilan geriye déniik yapilan
kalibrasyon/dogrulama sonuglari da incelenir. Yapilan ¢alismalar hakkinda, itiraz sahibi yazili olarak bilgilendirilir. Cihazla alakal
problem tespit edilmis ise, testler tekrarlanir.

- Kalibrasyon uzmanindan kaynaklanan bir itiraz varsa; ilgili personelin yaptigl c¢alismalar incelenir. Gerekli goérilmesi
durumunda ilgili personel, Teknik Md nezaretinde test ve incelemeleri tekrarlar ve FR-017- Personel izleme Formu (Lab.&Saha)
doldurulur. Yapilan ¢alismalar hakkinda, itiraz sahibi yazili olarak bilgilendirilir.

- [tiraza konu olan kalibrasyon ydntemi ve/veya sonuglari ise;
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itiraz edilen marka-model-seri no ya ait cihazin kalibrasyonu tekrarlanir. Firmanin yeniden itirazi durumunda, baska bir
kalibrasyon laboratuvar tarafindan kalibrasyon tekrarlanir. Tekrarlayan sonuglar baglayicidir. Yapilan g¢alismalar, siregler ve
sonuglar hakkinda, itiraz sahibi yazih olarak bilgilendirilir.

- Kalite departmani itirazin 2 hafta icinde ele alinmasini saglar. itiraz ile ilgili tim veriler kayit altina alinir. Bu tarz itirazda
yapilan dlgimler ayni personel ve referanslar tarafindan tekrarlanir. Bu dlgimler itiraz edenin huzurunda tekrarlanir. Firmanin
yeniden itirazi durumunda, baska bir onaylanmis kurulusun huzurunda tekrar yapilir. Gerekli durumlarda referans cihazlar
onceden kalibre edilir. Gerekli olmasi durumunda bu cihazlardan bagka cihazlar ile ayni dlgiimler tekrarlanir. Bu tekrarlanan
sonuglar baglayicidir. Yapilan ¢alismalar hakkinda, itiraz sahibi yazil olarak bilgilendirilir.

- Firmamiz, sikayetin ve itiraz stirecinin her diizeyde tiim kararlarindan sorumludur.

- Bitiin sikayetler ve itirazlarin siireci sonunda, Oneri, istek ve Sikayet Formu, Diizeltici/Onleyici Talep Formu, inceleme sonucu
elde edilen bilgi ve belgeler, misteri gorismeleri ve mutabakatlar; Kalite Departmaninda muhafaza edilir.

- Ayrica, misteri memnuniyetini 6lgmek amaci ile musterilere yilda bir kere FR-009-Musteri Memnuniyeti Anketi gdnderilir ve
Sikayet ve Oneriler vb. gibi geri bildirimler icin ayrilmis olan béliimde herhangi bir sikayet/6neri/itiraz var ise degerlendirmeye
ahinir.

- Sikayet ve itiraz sirecinin ele alinmasi prosesi misteriler tarafindan erisilebilir olup, www.adlema.com.tr web sitesinde yer
almaktadir.

5. DOKUMANLAR

- Digzeltici Faaliyet Talep Formu FR-012
- Onleyici Faaliyet Talep Formu FR-013
- Personel izleme Formu (Lab.&Saha) FR-017
- Oneri, istek ve Sikayet Formu FR-010
- Musteri Memnuniyeti Anketi FR-009
- Ust Yénetim Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani BY-001
- Personel Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani BY-001
- Midsteri Sikayet Takip ve Degerlendirme Formu FR-025
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