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SIKAYETLER PROSEDURU

1.AMAC

Bu prosedurin amaci, kurulusumuzda uygulanan TS EN ISO 17025 Kalite Yénetim Sistemi
cercevesinde musteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde duizeltici faaliyetlerinin
baglatiimasi, oOlgcim/analiz sonuglarinin  kalitesinin  gdzlemlenmesi, hizmet kalitesinin
arttinlmasinin etkin olarak gercgeklestiriimesi, iyilestirme ve gelistirme ¢caligsmalarina veri teskil
etmesi igin izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. KAPSAM

Bu prosedur, kurulusumuzda uygulanan TS EN ISO/IEC 17025 Kalite Yonetim Sistemi
binyesinde kullanilan tum faaliyetleri kapsar.

3.SORUMLULAR

Sirket MUdUru

Kalite Ydneticisi

Laboratuvar Sorumlusu

Tam Personel

4. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili
olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik .

5.UYGULAMA

5.1. Laboratuvarimiza gelen tum sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi proses
internet sitesinde www.arescevre.com ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikayetin
alinmasindan sonuglandiriimasina kadar gegen surecin tum asamalarinda yer alan personelin
tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir.

5.2. Sikayetlerin incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi sikayet konusundan
bagimsiz Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Sorumlusu tarafindan hazirlanip, gézden gegirip,
onaylanir. Sikayet eger Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Sorumlusu ile ilgili ise Sirket
Mudura tarafindan degerlendirilir.

5.3. Laboratuvarimiza iletilen tum sikayetlere ve musteri beklentilerine 6nem verilir. Yazili ya
da so6zlu gelen tum sikayetler degerlendirilir.

5.4. Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi Kalite Yoneticisi

tarafindan Sikayet Proses akisina gére yuritilir. ilgili personel sikayetin incelenmesi,
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degerlendirmesi ve sonuglandiriimasi agamasinda luzumu halinde diger laboratuvar personeli
ile bir araya gelir. Sikayetin gecerli kilinmasi icgin, sikayetin hizmet alinan konuda olup
olmadigi, sikayet kapsamina ait dokuman ve kayitlar incelenerek 6n degerlendirmeye tabii
tutulur. On degerlendirme sonucu; sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu ydniindeyse
sikayet kabul edilir. Aksi durumda musteri sikayeti isleme alinmaz. Her iki durum iginde musteri
bilgilendirilir. Sikayeti alan personel tarafindan Sikayet-Itiraz-Oneri Formu (KFRM.22)
duzenlenerek sikayetin ele alindigina dair musteriye en ge¢ 1 hafta icinde yazili veya s6zli
olarak bilgilendirme yapilmasi saglanir.

5.5. Sikayete yoOnelik gergeklestirilen islemler planlanir, tekrar olmamasi igin yapilan varsa
diuzeltici faaliyetler ve duzeltici faaliyetlerin sonuglari ¢alismay! gerceklestiren personelle
beraber Kalite Ydneticisi tarafindan Sikayet-ltiraz-Oneri Formu (KFRM.22) ile kayit edilir.

5.6. Kalite Yodneticisi, gerekli durumlarda Dulzeltici Faaliyet Prosedurine (KPRS.07) goére
duzeltici faaliyet yuratar ve etkinligini izler. Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi
kapsaminda yurutulen isin durdurulmasi, tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney
isinin Kontrolii Prosedirii (KPRS.06) uygulanir. Sikayetler kapatilinca, kayitlar Kalite Yoneticisi
tarafindan Kayitlar Listesine (KLST.02) gére muhafaza edilir.

5.7. Sikayet nihai olarak gerekli ise Laboratuvar Yonetiminin goérusleri de dikkate alinarak
neticelendirilir. Laboratuvar Sorumlusu alinan karar neticesinde laboratuvarimizin gorisuni
olusturur, sikayeti ele alan sorumlu personele iletir, sorumlu personel mugsteriye yazih bilgi
verir.

5.8. Sikayetin giderilmesi i¢cin uzun zaman alacak bir galisma s6z konusu ise musterinin bilgisi
dahilinde sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile musteri bilgilendirilir.

5.9. Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Sikayetin
surecini yuruten personel bu durumu musteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve igin tekrarini
saglar.

5.10. Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.
5.11.Laboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi
durumunda musteri yazili olarak tum iletisim cihazlari ile bilgilendirilir.

5.12. Laboratuvarimizda sikayetlerin degerlendiriimesi asagida yer alan Ek 1’deki prosese

gore deg@erlendirilmektedir.
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4.13. Laboratuvar Personelinden Gelen Sikayet-itiraz-Oneri ;

Yapilan sikayet-itiraz-6neri igin Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet-ltiraz-Oneri
Formu (KFRM.22) ile islem baslatihr. Sikayet-ltiraz-Oneri konusundan bagimsiz
personel Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Sorumlusu tarafindan sikayet-itiraz-
oneri degerlendirilir.

Sikayet eger Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Sorumlusu ile ilgili ise Sirket
Midiri tarafindan degerlendirilir. Uygun olmayan is prosediri kapsaminda yer
alan sikayetler i¢cin, Duzeltici Faaliyet Prosediriu (KPRS.07)’ne gore ele alinarak
gerekli islemler yapilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda
degerlendirme yapilarak giderilmesi igin Ust yonetim ve Kalite Yéneticisi tarafindan
durum degerlendirme toplantisi yapilir. Verilen karar Sikayet-ltiraz-Oneri Formu
(KFRM.22) uzerine Kalite Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Sikayete ait faaliyet
bittikten sonra sonucu, sikayet sahibine bildirilir.

Sikayet digindaki oneri ve itirazlar ise oneri yada itirazin igerigi incelenerek ilgili
muhattap belirlenir. llgili taraflar ile kalite yoneticisi oneri yada itirazi inceleyerek
karara baglar. Uygun bulunursa éneri-itiraz sahibine bildirilir. Oneri yada itirazin
kalite veya laboratuvar faaliyetlerini olumsuz ydnde etkiledigi tespit edilmesi

durumunda Uygun Olmayan is Prosediiriine (KPRS.06) gore islem baslatilir.
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Ek-1 Sikayet Proses Akisl

MUSTERI SIKAYETLERI

HAYIR Miusteriye yazil bilgi
aktarilir.

Hata
Kurumumuzdan mi

EVET

So6zIU misteri sikayetleri Sorumlu
Personel tarafindan Sikayet-Itiraz-
Oneri Formu na kaydedilmek
suretiyle alinmaktadir.

Musteriye bilgi verilerek sikayet isleme
alinir.

|

Sozli veya yazil sikayetler Sikayet-ltiraz-
Oneri Formuna islenir.

|

Sikayet-Itiraz-Oneri Formu sikayetten bagimsiz
personele iletilir.

v

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi sikayet konusundan bagimsiz personel tarafindan
yaratalar.

v

ilgili personel, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandiriimasi agamasinda liizumu halinde
diger laboratuvar personelleriyle bir araya gelir.
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v

Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan yapilan diizeltici faaliyetlerin tamami Sikayet-ltiraz-Oneri Formu
na iglenir.

v

Kalite Yoneticisi, gerekli durumlarda Dizeltici Faaliyet
Prosediiriine gore dizeltici faaliyet yuritir ve etkinligini izler.

v

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yuratulen isin durduruimasi, L
tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney Isinin Kontroll Prosediri uygulanir.

Sikayet sonucu
musteriye yazili
olarak bildirilir.

6.REFERANSLAR VE iLGiLi DOKUMANLAR
Sikayet-itiraz-Oneri Formu (KFRM.22)

Uygunsuzluk ve Dulzeltici Faaliyet Formu (KFRM.35)
Kayitlar Listesi (KLST.02)

Uygun Olmayan Is Prosediirii (KPRS.06)

Duzeltici Faaliyet Prosedurt (KPRS.07)

7.REVIZYON TARIHGESI

Revizyon No |Revizyon Tarihi |Revizyon Yapilan Madde Revizyon Nedeni

00 18.12.2018 - ik Yayin
01 29.08.2019 TUm Prosedur TURKAK Denetimi
02 01.08.2023 4.13 maddesi eklenmigtir. 29-30.05.2023-

01.02.06.2023 tarihli
TURKAK Denetimi
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