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1. AMAC: Miisteriden veya diger ilgililerden gelebilecek sikayetler karsisinda yapilacak islemleri
tanimlamak.

2. KAPSAM: Sikayetin degerlendirilmesi, sikayetin tlirline gore yapilmasi gerekenleri ve bu siirecte
sorumlularin belirlenmesi konularini kapsar.

3. REFERANSLAR

- TS EN ISO/IEC 17025
- FR-408-011 Miisteri Sikayet Formu
- PR-410-01 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

4. TANIMLAR, KISALTMALAR

Teknik Sikayet: AG LAB.’1n faaliyet kapsaminda yapilan deney isi siirecinin tamami veya bir kismi ile
ilgili gelebilecek sikayetler.

Ticari Sikayet: Deney isinin siirecleri ve kalitesiyle ilgili olmayan diger sikayetler.

Deney Sonuclarina itiraz: AG LAB.’n faaliyet kapsaminda yapilan deney isi siirecinin tamami1 veya bir
kismi ile ilgili gelebilecek itirazlar.

SM ' Sirket Miidiirii

KYT : Kalite Yonetim Temsilcisi
LK : Laboratuvar Koordinatori
AG LAB: AG Laboratuvar

YGG : Yonetimin Gozden Gegirmesi

5. PROSEDUR DETAYI

5.1 Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi:

5.1.1. Teknik Sikayetler: Miisterilerden s6zlii ve/veya yazili olarak gelen teknik yondeki sikayetler, konu
hakkinda yetkili personel tarafindan Miisteri Sikayet Formuna (FR-408-011) islenir. Sikayetin gegerliligi,
bolim sorumlusu veya konunun kapsamina gore diger boliim sorumlularinin da katilimiyla, degerlendirilir.

5.1.2. Ticari Sikayetler: Miisterilerden veya diger ilgililerden, sozlii ve/veya yazili olarak gelen ticari
yondeki sikayetler dogrudan SM’e iletilir. SM bu sikayetin sonuglanmasi ve sorumlularin belirlenmesi igin
gerekli incelemeleri yapar.
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5.1.3.Deney Sonugclarna Itiraz: Deney raporunun miisteriye gonderilmesinden sonra, miisteri tarafindan
deney sonucuna itiraz etmesi halinde, konu LK’ya bildirilir. LK ve deney sorumlusu tarafindan tiim
miisvette kayitlar, cihaz iizerinde kayith degerler, sonuclarin rapor haline getirilmesi asamalari incelenir,
kayitlara gore uygunsuzluk bulunmamasi halinde miisteri bilgilendirilir. Miisterinin bu konuda yazili
talebinin bulumasi sartryla, miisteri veya temsilcisi gézetimde de olabilir, arsiv numunesi agilarak analiz
tekrar ediledilebilir. Yine yazili talebinin bulunmasi kosuluyla, arsiv siiresi i¢inde, itiraz durumunda tiim
analizlerin tekrar edilmesini saglayacak miktarinin yine arsivde kalmasi ve asil numuneyi temsil eden halini
etkilememesi sartiyla, arsivdeki numuneden miisteriye gonderilmesi saglanir.

5.1.4. Sikayetler, telefon ve mail yoluyla alindigr gibi www.aglab.com.tr adresinde yer alan sikayet
formunun basitlestirilmis haliyle de miisteri tarafindan kolaylikla erisilebilir durumdadir. Bir sikdyetin
alinmasi lizerine laboratuvar; sikdyetin, sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigim
dogrulamali, eger Oyleyse sikdyetle ilgilenmelidir. Degerlendirme islemini oncelikle KYT yapar, sonra
sikayet ile ilgili igi yapan ve sorumlulugu olan personele gerekli bilgiyi verir. Sikayet ile ilgili tiim stireclerde
karar alma sorumlulugunu KYT {istlenir. Sikayet uygun bulunursa, miisteriye sikayetin kabul edildigini,
ilerleme raporunu ve goézden gegirilerek onaylanan sonucu KYT bildirir. Sikayete konu olan laboratuvar
faaliyetinde KYT var ise bu islemleri LK veya SM’nin gorevlendirecegi dis kaynakli bir personel
yiiriitebilir.

5.2- Yapilacak Islemler:

5.2.1-Sikayetin gecerli oldugunun tespit edilmesi durumunda, Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PR-410-01)
ne gore, durum degerlendirmesi ve sebep analizi yapilir. Sebep analizi sonucuna gore yapilacak diizeltici
faaliyet(ler) ve sorumlular1 belirlenir. Miisteri diizeltici faaliyet kapsaminda yapilan islemler hakkinda
bilgilendirilir. Laboratuvar sikayetin gegerli olduguna kanaat getirdiginde sorumlulugu {istlenir ve sikayetin
gecerliligi tespit edildikten itibaren miimkiin olan en kisa siirede sikayet degerlendirilir, gerekli islemler
yapilir ve sonlandirilinca miisteri ile gerekli bilgi paylasilir. Bu siire 1 ay1 agmamalidir.

5.2.2-Sikayetin gecersiz oldugunun tespit edilmesi durumunda, sikayetin gercersiz kabul edilme
nedenleri yine sikayetin tanimli oldugu Miisteri Sikayet Formun (FR-408-011) da belirtilir. Sonug, nedenleri
ile birlikte, bilgilendirme niteligiyle miisteriye bildirilir.

5.2.3-KYT ve LK tarafindan yil i¢inde gelen, gecerli veya gegersiz, tiim sikayetler nedenleri ve sonuglari
rapor haline getirilir. Rapor gliindem madde olarak YGG toplantisinda degerlendirilir.

5.2.4- Sikayet sahibine bildirilecek sonuglar, s6z konusu laboratuvar faaliyetlerine dahil olmayan kisi(ler)
tarafindan yapilmali, gézden gecirilmeli ve onaylanmalidir. Sikayetin ele alinmasi i¢in 2. bir kisiye ihtiyag
var ve bu kisi dig kaynakli bir personel tarafindan gerceklestirilebilir.
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5.3- Sikayet Prosesi

| PUSTERI SIKAYETI |

[ SIKAYET LABORATUWAR HIZMETI KAPSANMIMNDE MAL? ]

EWE - = HAYIR

PUSTERI SIKAYETIMN TAMINMLI
OLDUGU "MUOSTERI SIKAYET
FORMU ILE BILGILEMDIRILIF.
SIKAYET KAPATILIR.

DIOZELTICI FAALIYET PROSEDUORUME GORE
DURUP DEGERLENDIRMESI WE SEBEP AMALIZI
YAPILIR.

LABORATUWAR KOORDINATORD VE
DEMEY SORLUMNLUSIL TARSFIMN DM
DEMEYE AiT TUM KAYITLAR WE
RAPORLANMA ASAMALARI INCELEMIR.

| YAPILAN IS UVGUN ISE | WAPILAM IS UYGSUMN DESIL ISE;

+ PADSTERIMNIM SIKAYET ILE iLGILI
| MUSTERI BILGILEMNDIRILIR. | YAZILI TALEBI .
DOSRULTUSUMDA ARSIV
MNUMNMUMNESIMNDEM AMALIZ
TEKRAR EDILEBILIR.

| MIOSTERI BILGILEMNDIRILIR.

il

IKAYET COZOLD nald?

EWET HAaYIR

PMUOSTERI
BILGILEMNDIRILIR wE
SIKAYET KAPATILIR.

BASA DOMILEREK BUTUMN
INMCELEMELER TEKRAR
YAPILIR WE PMUOSTERI
BILGILENDIRILIR.

Sikayet ile ilgili tam strecleri Kalite yonetimm Temsilcisi yonetir.

PR-408-01 Miisteri Sikayetleri Prosediirii'ne ve FR-408-011 Miisteri Sikayet Formu’'na AGLAB Resmi
internet sitesinde yer alan formlar mentisiinden ulasilabilir.

Revizyonlar:

Rev.11/05.14 | Madde 4. Tanimlamalardan ve madde 5.1.1 de yer alan GMY ifadeleri kaldirildi.

Rev.12/11.17 | Prosediir Format1 Giincellendi, Organizasyon Yapisindaki degisiklikler prosediire yansitildi.

Rev.13/01.20 | Madde 5.2.4 eklendi.

Rev14/07.21 | Laboratuvar Koordinatdrii tanimlara ve igeriklere eklendi.

Rev15/08.21 | 5.1.4 maddesi prosediire eklendi. 5.2.1 igerisine siire bilgisi eklendi.

Rev16/08.22 | Madde 5.3 Sikayet Proses Semasi eklendi.
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