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1. AMAC

Ekin Kimya Laboratuvar’nin faaliyetleri ile iligkili olarak musterilerden veya diger ilgililerden gelen
sikayetlerin alinmasi, degerlendiriimesi, karar verilmesi ve ¢éziimlenmesidir.

2. KAPSAM

Laboratuvarin hizmet alanindaki batun sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULAR

Kalite Yoneticisi prosedirin yurutilmesinden sorumludur.
4. TANIM VE KISALTMALAR

Bulunmamaktadir.
5. UYGULAMA

5.1. Sikayet Yonetim Siireci is Akis Semasi

Sikayetlerin Alinmasi ve
Kaydedilmesi

v

Sikavetin Firmamiz Kaynakli Olup

Olmadiginm Degerlendirilmesi

v -

Firmamiz Kaynakh

I Firmamiz Kaynakh Degil

Miisterinin Bilgilendirilmesi “

v

Sikayetin Incelenmesi Amaciyla Faaliyette
Yer Almavan Kisv/Kisilerin Gorevlendirilmesi

Degerlendirme Prosesinin
Sonlandinlmasi

v

Sikayete Konu Lab./Birim ya da Personelden

Bilgi ve Belge Talep Edilmest

Konuyla Ilgili Diger Bilgi ve
Belgelerin Toplanmas:

v

Sikayetin Degerlendirilmesi

—
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Duzeltici Faaliyet Gerekli

Diizeltici Faaliyet Gerekli Degil

v

,| Diizeltici Faaliyetin Belirlenmesi ve I—l

Baslatilmasi

|

v

Sikayete Konu Durumun Giderilip
Giderilmedigin Degerlendirilmesi

Gerekli ise Iyilestirme

Uygun 1

Miisteriye Resmi Bildirim Yapilmasi || <

I Faaliyetlerinin Planlanmas:

HAZIRLAYAN
Kalite YOneticisi

KONTROL EDEN
Laboratuvar Sorumlusu

ONAYLAYAN
Mudur

Kalite Yonetim Sistemi’ne ait gtincel dokiimanlar ortak ag Gzerindedir. Basili ortamda bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Basili ortamda
kontrollli kopya talebinizi Kalite Yoneticisi'ne iletmeniz gereklidir. Kurum igi kullanim igindir, cogaltilamaz ve kurum disina cikartilamaz.
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5.2. Sikayetlerin alinmasi

Misteriden veya diger ilgililerden laboratuvara gelen istekler ve sikayetler, Sikayet / istek
Formu (P.06-FR.01) ile yazili olarak alinir.

So6zIU sikayetler, Numune Kabul ve Raporlama Birimi tarafindan Sikayet Formu (P.06-
FR.01)’na kaydedilmek suretiyle alinmaktadir.

Ayrica internet sitesi Uzerinde bulunan gsikayet formu da dikkate alinmaktadir.

incelenmesi igin Kalite Yéneticisine iletimektedir.

5.3. inceleme, Degerlendirme ve Sonug¢landirma

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendiriimesi, karar verilmesi ve sonuglandiriimasi Kalite
Yoneticisi tarafindan yurGtalur.

Miisteri, isteklerin ve sikayetin her asamasinda sikayetin sonuglanma stiresi de dahil olmak
lizere sikayet alim sirecinde mutabik kalinan iletisim yollari araciligiyla bilgilendirilir.

Eder s6z konusu sikayet kalite birimi ile ilgili bir konuda ise, sikayet ydnetim sureci
Laboratuvar Sorumlusu’na aittir.

Kalite Yoneticisi, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandiriimasi asmasinda
[Gzumu halinde Laboratuvar Sorumlusu ile bir araya gelir.

Sikayet alindigi andan itibaren, en ge¢ 10 is glini icerisinde sonuclandirilir ve mdigteriye
sdreg ile ilgili bilgi verilir.

Sikayet nihai olarak Mudur’in goérusleri de dikkate alinarak neticelendirilir.

Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan yapilan dizeltici faaliyetlerin tamami
Sikayet Formu (P.06-FR.01)’ na kaydedilir.

Sikayetin laboratuvar faaliyetlerinden kaynakli bir uygunsuzluk olarak ortaya ¢ikmasi halinde
Kalite Yoneticisi Diizeltici/Onleyici Faaliyet Proseddirii‘ne (P.08) gére dizeltici faaliyet yurGtir
ve etkinligini izler.

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda ydrutilen isin durdurulmasi, geri
cekilmesi, tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney isinin Kontrol(i Prosediirii (P.07)
uygulanir.

Sikayetin laboratuvar calismalarindan kaynakli olmadidi tespiti yapilmasi durumunda
nedenleri ile birlikte kayit altina alinir.

Her turli karar ile birlikte Musteri tercihen yazilh olarak bilgilendirilir. Sikayet sahibine
bildirilecek c¢iktilar, s6z konusu laboratuvar faaliyetlerine dahil olmayan kisi(ler) tarafindan
yapilmakta, gézden gegirilmekte ve onaylanmaktadir. Bu, gerekli gérildigunde dig kaynakl
bir personel tarafindan da gercgeklestirimektedir.

Sikayetler sonucu elde edilen her geri besleme YGG toplantilarinin girdisidir. iyilestirme
firsati olarak degerlendirilir.

6. IiLGILi DOKUMANLAR

TS EN ISO/IEC 17025:2017, Madde 7.9

Uygun Olmayan Deney iginin Kontrolii Prosediirli (P.07)
Duizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediiri (P.08)

Sikayet / istek Formu (P.06-FR.01)

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Kalite YOneticisi Laboratuvar Sorumlusu Mudur

Kalite Yonetim Sistemi’ne ait gtincel dokiimanlar ortak ag Gzerindedir. Basili ortamda bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Basili ortamda
kontrollli kopya talebinizi Kalite Yoneticisi'ne iletmeniz gereklidir. Kurum igi kullanim igindir, cogaltilamaz ve kurum disina cikartilamaz.
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7. REVIiZYON DURUMU

Revizyon No Tarih Revizyon Revizyon sebebi
yapilan madde

01 01.04.2019 Genel Prosedir TS EN ISO/IEC 17025:2017
gereklerini yerine getirecek sekilde dizenlendi.

02 02.10.2020 Madde 5.1 Sikayet Yonetim Sureci is Akis Semasi
sadelestirildi.

03 01.12.2023 Madde 5.1 Sikayet Yonetim Siireci is Akis Semasi
detaylandirildi.

03 01.12.2023 Madde 5.3 Sikayet yonetim slrecinde musteri ile iletisim
sireci acgiklandi.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Kalite YOneticisi Laboratuvar Sorumlusu Mudur

Kalite Yonetim Sistemi’ne ait gtincel dokiimanlar ortak ag Gzerindedir. Basili ortamda bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Basili ortamda
kontrollli kopya talebinizi Kalite Yoneticisi'ne iletmeniz gereklidir. Kurum igi kullanim igindir, cogaltilamaz ve kurum disina cikartilamaz.




