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1. Amag
OXIGEN ANALIZ LABORATUVARI tarafindan verilen hizmet kapsaminda, musterilerden ve diger

ilgili taraflardan gelen sikayetlerin kaydedilmesi, dederlendiriimesi, ¢ézimlendirilerek musterilerin

bilgilendirilmesi, hizmet kalitesinin ve guvenilirliginin artirimasi, sireclerimizin iyilestiriimesiticin

gerceklestirilecek olan faaliyetleri tanimlamak.

2. Kapsam
OXIGEN ANALIZ LABORATUVARI yetki ve sorumluluk alaninda olan, mustéxilerden ve diger ilgili
taraflardan gelen sikayetleri kapsar.

3. Sorumlular

Laboratuvar Muduru

Kalite Yonetim Temsilcisi (KYT)

Numune Kabul ve Raporlama (NKR) Sorumiusu
Numune Kabul ve Raporlama (NKR) Elemani

Satis ve Pazarlama Muduiri

Satis Temsilcisi

4. Tanimlar ve Kisaltmalar

Miisteri: Verilen hizmet Kapsaminda talepte bulunan kisi, kurum, kurulus.

Sikayet: Verilen hizmetletilgili olarak musteri tarafindan bildirilen memnuniyetsizlik.

5. Uygulama

5.1. Sikayetlerin Alinmasi

Laboratuvarimiza ulasabilecek ¢esitli misteri itiraz ve sikayetleri asagida belirtilmistir.

Deney sonuglari,

Hizmetin aksamasi,

Rapordaki bilgilerin (musteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olmasi,

Talep, teklif veya s6zlesme sonrasi olusan sapmalar,
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o Deney veya hizmet kalitesi vb.

o Gizlilik ve tarafsizligi etkileyebilecek faaliyetler hakkinda olabilir.

Sunulan hizmetlerle ilgili musterilerden gelen sozlu veya yazil itirazlar; Satig Temsilcisi, "NKR
Sorumlusu veya sikayeti alan diger calisanlar tarafindan "Sikayet Kayit Formu"na kaydedilir.
Sikayetler kayit altina alindiktan sonra ilgili form, KYT ve Laboratuvar Maduri'ne iletilir KYT ve

Laboratuvar Muduru, sikayetin kapsamina gore ilgili birim sorumlusu ile birlikte kanuyw arastirir.

Mdasteri sikayetlerini cevaplama sdresi maksimum 10 gundir. Zamaninda, ‘cevabi verilmeyen
sikayetler kabul edilmis sayilir. Sikayetlerin sonuglandiriimasi ve musteriye’geri bildirim yapilmasi
ile ilgili takipten NKR Sorumlusu ve/veya Satig Temsilcisi sorumludur<Ancak sikayetin niteligine
gbre teknik detaylarin dogrudan aktarilabilmesi igin ilgilissbaboratuvar Mudurd veya birim

sorumlulari masteri ile gorusebilir.

5.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Laboratuvarimizda verilen hizmetlerle ilgili musteri itiraz ve sikayetleri, KYT, Laboratuvar Maduru
ve ilgili birim sorumlulari tarafindan incelenir~ Sikayetin gecerli kiinmasi igin gereken tiim
bilgiler bir araya getirilir ve dogrulanir. Alinan karar neticesinde yapilacak olan galisma, NKR
Sorumlusu veya Satis Temsilcisi tarafindan musteriye yazili olarak bildirilir, ¢ézim aciklamasi

Sikayet Kayit Formu'na kaydedilir.Sikayet kapatildiktan sonra form, KYT'ne teslim edilir.

Yapilan degerlendirmede,, sikayetin hakli oldugu kanaatine varilirsa, KYT sikayetin niteligine gore
sorunun bir daha tekrarlamamasi igin "Diizeltici Faaliyet Prosediirii"'ne gore hareket edebilir.
Degerlendirme“sanucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Satis Temsilcisi
veya NKR{CSorumlusu bu durumu musteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve igin tekrarini

saglar:

Sikayet, musteriye sunulmus deney raporu ile ilgili ise s6z konusu rapor incelenir, yazim hatasi
olup olmadigi kontrol edilir. Hata var ise, eski rapor musteriden geri istenir ve "Raporlama

Prosediirii"ne gore revize rapor gerekli agiklama yapilarak musteriye sunulur.
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Sikayet konusu olan deney sonucunda bir degisiklik saptanmazsa; musteriye, deney sonuglarinin
dogrulugu, deney ydénteminin guvenilirligi gibi bilgileri iceren bir yazi ile bilgilendirme yapilir.
Mdasterinin itirazinin devam etmesi durumunda; musteri Gida, Tarim ve Hayvancilik Bakanhgi

tarafindan yetkilendirilmis veya ilgili analizde akredite baska bir laboratuvara analizini yaptirabilir.

Deney sonucunun farkh ¢ikmasi durumunda KYT tarafindan derhal dizeltici faaliyet \baslatilir.
Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, ayni deneyin uygulandidi diger sonuclara olan etkisi~kenusunda ise
"Uygun Olmayan s Prosediirii' ne gore hareket edilir. Miisterinin bu olaydan\kaynaklanan tiim
magduriyeti laboratuvarimiz tarafindan karsilanir. Misteri sikayeti sonucundar raporun yeniden
dizenlenmesi durumunda raporun asl geri alinarak "Raporlama_PRrosedurii"ne gore revize

rapor duzenlenir.

Ayrica musteri memnuniyeti anketlerinde yer alan sikayet\niteligindeki degderlendirmeler igin de
ayni faaliyetler gerceklestirilir. Vakit kaybetmeden misteri ile irtibata gecilerek bilgilendirme
yapilir. Sikayet ¢bziimlensin ya da ¢ézimlenmesin, ‘sikayet sahibine yazili veya s6zIU olarak bilgi

verilir. Sikayetlerle ilgili kayitlar, KYT tarafindan muhafaza edilir.

Sikayetgiye bildirilecek sonuclar,s sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer

almayan kisi/kigiler tarafindan hazirlanir, gézden gecirilir ve onaylanir.

Kimden geldigi belli olmayandsikayetlere cevap verilmez. Laboratuvarimiza ulasan tum sikayet,

itiraz ve basvurular gizli, elup,-hi¢cbir durumda tglncu taraflara bilgi verilmez.

5.3. Sikayetlerin.Analiz Edilmesi

Tdm magsterissikayetleri, Satis Temsilcisi veya NKR Sorumlusu tarafindan "Sikayet Takip
Formu'navislenir ve kayitlari muhafaza edilir. Satis Temsilcisi tarafindan yil igerisinde gelen
sikayetlerin analizi yapilir ve Yénetimin Gézden Gegirmesi toplantisinda gindem maddesi olarak
degerlendirilir. Yoénetim sistemimizin, teknik faaliyetlerimizin ve sureglerimizin iyilestiriimesi

amaciyla alinan kararlar dogrultusunda "Diizeltici Faaliyet Prosedurii" uygulanabilir.
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Bu prosedurin igletiimesi sonucu olusan kayitlar "Kayitlarin Kontrolii Prosediirii"ne gore

muhafaza edilir.

6. ilgili Dokiimanlar
o Sikayet Kayit Formu (FO1/PR06)
o Sikayet Takip Formu (FO2/PRO06)
e Uygun Olmayan Is Prosediirii(PR07)
o Duzeltici Faaliyet Prosediri (PR0O8)
o Kayitlarin Kontroli Prosedirt (PR10)
e Raporlama Proseduri (PR20)

7. Revizyon
Revizyon Revizyon Revize Edilen Revizyon
No Tarihi Madde Aciklamasi
TURKAK denetimi gézlemi sonucu ilgili
02 05.02.2016 6. IIg!I| Dokumanlar ve | dokimanlarin yanina dokiiman kodllarl _
Alt Bilgi yazilmigtir. Hazirlayan/ onaylayan kisilerin
isimleri yazilmigtir.
03 22 09.2016 3. Sorumlular Unvanlarin basindan Merkez/Sube ifadesi
5. Uygulama kaldiniimistir.
Baslik Ba§!|k_ 1_7(_)25:2017 revizyonuna gore
degistirildi.
3.Sorumlular Sorumlulara NKR Elemani eklendi.
5.1 Sikayetlerin : L
Allhmast Sikayet nedenlerine ilaveler yapildi.
04 28.09.2048 5.2 Sikayetlerin Sikayetlerin degerlendlrll_mesme |I§_1v_§aler
9 . . yapildi. Uygun olmayan is prosediru olarak
Degerlendirilimesi - ;
glncellendi.
6.0 ligili Dékiimanlar U_ygun olmgyan is prosedulru olarak
glncellendi.
Alt bilgi Hazirlayan kigi adi degisti.
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