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1. AMAG

Aci0z Petrol Hurdacilik Nakliye Demir Urtinleri San. ve Tic. Ltd. Sti. Laboratuvari’'nin verdigi
deney hizmeti ve bu hizmete ait kalite sistemi ile ilgili olarak musterilerden veya diger
ilgililerden gelen sikayetlerin ele alinmasi ve ¢dziimlenmesidir.

2. KAPSAM

Laboratuvarla ilgili her turlt sikayeti kapsar.

3. SORUMLULAR

Bu prosedurin yurutulmesinden Kalite Yéneticisi sorumludur.
4. TANIM VE KISALTMALAR

4.1 Sikayet: Musteri veya diger taraflarin, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosedtirleri, politikalari, gegici veya stirekli personeli, laboratuvar etkinlikleri ile ilgili herhangi
bir  konuya  |iliskin  yaptiklari  sézlii  veya  yazili olumsuz  bagvurulardir.

4.2. itiraz: Miisteri veya diger taraflarin, Laboratuvarin kendilerini ilgilendiren konularda
aldigi kararlara karsi yaptiklari basvurulardir. ltirazlar da sikayet olarak degerlendirilir.

5. UYGULAMA
5.1. Sikayetler

* Jikayetlerin Degerlendiriimesi Prosedlirii talep edilmesi durumunda ilgili tim taraflara
génderilir.

* Mdusteriden laboratuvara gelen sikayetler yazili olarak alinmaktadir. Ancak, sézlii
musteri sikayeti olmasi durumunda sikayetler, Numune Kabul ve Raporlama Birimi
tarafindan alinmakta olup, Musteri Sikayet Formu (P.06-FR.01)'na kaydedilmektedir.
Musteri Sikayet Formu'na www.acioz.com.tr adresinden de ulasilabilmektedir.

¢ Degerlendiriimesi igin Kalite Yéneticisine iletiimektedir.

5.2. inceleme, Degerlendirme ve Raporlama

e Laboratuvara gelen sikayetlerin incelenmesi ve degerlendiriimesinden Kalite
Yéneticisi sorumludur.

» Kalite Yoneticisi, sikayeti inceler, laboratuar sorumlusu ile gérustr gerekli ise rapor
haline getiriimesini saglar ve gerekli degerlendirmeyi Genel Mudur ile yapar.

» Kalite Yoneticisi ve Genel Mudur ile yapilan inceleme ve degerlendirmeden sonra
sikayet kaynagi uygunsuzluk bulunmaz ise s6z konusu sikayet reddedilir. Ret nedeni
gerekgeleri ile birlikte laboratuvar tarafindan sikayet sahibine bildirilir.

e Degerlendirme sonucu, sikayet sebebi uygunsuzluk tespit edildi ise, Kalite Yoneticisi
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ve Genel Mudir sikayet nedeninin gideriimesi ggn gerekli ydontem ve calismalari

belirler ve Musteri Sikayet Forlmy'fi(sgﬁqﬁf?ﬁ?&%mfha yapilacak faaliyetleri kaydeder ve
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HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN

Kalite Yo6neticisi Laboratuvar Sorumlusu Genel Mudur
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Uygulanan faaliyetler sonucunda sikayetle ilgili alinan tedbirlerin etkinligi gozden

gecirildikten sonra sikayet Kalite Yoneticisi tarafindan kapatilir.

sikayet sahibi yazili olarak bilgilendirilir

Kalite Yéneticisi ve Genel Midir tarafindan incelenmesinin
degerlendirilerek sikayetin laboratuvardan kaynaklandigi

Laboratuvarimiz tarafindan sikayet ile ilgili gerekli tiim islemler tamamlandiktan sonra

sonucunda sikayetler
kanaatine varilirsa bu

olusan aksaklik baska aksakliklara da neden olacaksa gerekli faaliyetler

baslatiimakta varsa uygulanmasi gereken dizeltici faaliyetler belirlenir.
ve Duzeltici

Dizeltici

Faaliyet

Prosedirt  (P.08)

kapsaminda isleme tabi tutulur.

Tim sikayet

ve uygulamalar,

YOnetimin Gézden Gecirmesi

Sikayetler

Faaliyet Prosedurii (P.08)

Toplantilarinda

degderlendirilir. Gerekli faaliyetler planlanir, uygulanir ve etkinligi saglanir.

6. ILGILIi DOKUMANLAR

o Dlzeltici Faaliyet

7. REViZYON DURUMU

TS EN ISO/IEC 17025,

Proseduri (P.08)

Musteri Sikayet Formu (P.06-FR.01)

Revizyon Tarih Revizyon yapilan Revizyon sebebi
No madde
01 02.01.2018 | 5.1 Sikayetler Musteri sikayet formuna internet adresinden
ulasilabilmesi ile ilgili bilgi eklenmistir.
01.07.2019 | 4 Tanimlar Tanimlar  eklenmistir.  prosediriin talep
02 5.1 Sikayetler edilmesi  durumu  eklenmistir.  Sikayet
5.2 Inceleme | sahibinin bilgilendirilmesi eklenmistir
Degerlendirme ve
Raporlama
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Kalite Yoneticisi Laboratuvar Sorumlusu Genel Mudur




