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SIKAYETLER PROSEDURU

1. AMAC

Spil EcoSense Analiz Laboratuvar’nin verdigi test hizmeti ile iligkili olarak musterilerden veya

diger ilgililerden gelen sikayetlerin incelenmesi ve ¢ézimlenmesidir.
2. KAPSAM

Laboratuvarin hizmet alanindaki biitln sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULUK

Laboratuvarda uygulanmasindan ve prosedurin yurutilmesinden Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar

Sorumlusu sorumludur.

4. KISALTMALAR

5. UYGULAMA

5.1. Sikayetlerin alinmasi

e Laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi prosedir internet
sitesinde ilgili taraflarin erigimine sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan sonuglandiriimasina kadar
gecen slirecin tim asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gére hareket
etmesi saglanir.

e Mdisteriden laboratuvara gelen sikdyetler s6zli veya yazili olabilmektedir. Musteriler,
sikayetlerini e-Posta olarak ya da telefonla arayarak iletebilmektedir.

e Laboratuvar dokiman sisteminde bulunan ve ilgili taraflara agik olan Sikayet/Talep Formu
(PR.13-FR.01) 'nu doldurarak, sikéyetlerini yazil olarak iletebilmektedirler.

o S0zli gerceklesen Musteri sikayetlerinde, Laboratuvar Sorumlusu veya Kalite YOneticisi
tarafindan mdasteriye, Sikayet/Talep Formu (PR.13-FR.01) doldurtularak musteri sikayeti
alinmaktadir.

e Laboratuvar Personelleri ise laboratuvarla ilgili sikayetlerini Sikayet/Talep Forumu (PR.13-
FR.01)'nu doldurarak e-Posta ile ya da elden Kalite Yéneticisine iletebilmektedir.

e Sikayetlerin incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi sikdyet konusundan bagimsiz

Kalite Yoneticisi veya teknik hususlara iligkin konular i¢in Laboratuvar Sorumlusu tarafindan

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN / ONAYLAYAN
Kalite Yoneticisi Laboratuvar Muduri

Elektronik niisha. Basilmisg hali kontrolsiiz kopyadir. Kurum i¢i kullanim i¢indir, cogaltilamaz ve
kurum disina ¢ikartilamaz.
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hazirlanip, gbzden gegirilip, onaylanir. Sikayet eger Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Sorumlusu
ile ilgili ise Laboratuvar Mudurd tarafindan degerlendirilir.

e Laboratuvarimiza iletilen tim sikayetlere ve musteri beklentilerine énem verilir. Yazili ya da
s6zlU gelen tiim sikayetler degerlendirilir.

o Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuclandirimasi Kalite Yo&neticisi
tarafindan Sikdyet Proses akisina gore vydiritilir. Kalite Yoneticisi sikayetin incelenmesi,
deg@erlendirmesi ve sonuglandiriimasi asamasinda Iizumu halinde Laboratuvar Sorumlusu ile bir
araya gelir. Sikayetin gecerli kilnmasi icin, sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadigi, sikayet
kapsamina ait dokiman ve Kkayitlar incelenerek 6n degerlendirmeye tabii tutulur. On
deg@erlendirme sonucu; sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yoniindeyse sikayet kabul
edilir. Aksi durumda musteri sikayeti isleme alinmaz. Her iki durum icinde miusteri bilgilendirilir.
Sikayeti alan personel tarafindan Sikayet/Talep Formu (PR.13-FR.01) diizenlenerek sikayetin ele
alindigina dair en ge¢ 1 hafta icinde yazili veya s6zli olarak bilgilendirme yapilmasini saglanir.
Bilgilendirme kayitlari Sikayet/Talep Formuna (PR.13-FR.01) not edilir.

o Sikayete yonelik gerceklestirilen iglemler planlanir, tekrar olmamasi igin yapilan varsa Uygun
Olmayan isin Kontrolii Prosediiriine (PR.14) uygunsuzluk faaliyetlerin sonuclari calismayi
gercgeklestiren personelle beraber Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet/Talep Formu ile kaydedilir.
Sikayetler kapatilinca, kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.

e SJikadyet nihai olarak gerekli ise laboratuvar yonetiminin goérisleri de dikkate alinarak
neticelendirilir. Sikayet slrecini ydneten personel alinan karar neticesinde laboratuvarimizin
gOrusini olusturur, sorumlu personel musteriye yazili veya s6zlu bilgi verir.

o Sikayetin giderilmesi icin uzun zaman alacak bir calisma s6z konusu ise musterinin bilgisi
dahilinde sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile misteri bilgilendirilir.

o Degerlendirme sonucunda, isin geri c¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa sikayetin
surecini yuruten personel bu durumu musteriye iletilen cevap yazisinda aciklar ve isin tekrarini
saglar.

e Laboratuvar, sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

e Laboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda

musteri yazili olarak tum iletigsim cihazlari ile bilgilendirilir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN / ONAYLAYAN
Kalite Yoneticisi Laboratuvar Muduri

Elektronik niisha. Basilmisg hali kontrolsiiz kopyadir. Kurum i¢i kullanim i¢indir, cogaltilamaz ve
kurum disina ¢ikartilamaz.
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Tam sikayetlerin takibi Sikayet/Talep Takip Formu (PR.13-FR.01) Uzerinden izlenmektedir.
Laboratuvarimizda sikayetlerin degerlendiriimesi asagida yer alan sekil 1.1’deki prosese goére

degerlendirilmektedir.
Ek-1 Sikayet Proses Akisi

MUSTERI SIKAYETLERI

HAYIR
Hata > Musteriye yazili veya
Kurumumuzdan mi s6zIU bilgi aktarilir.
EVET
. S oA Sozli veya yazili musteri
Musteriye bilgi vezllerek sikayet isleme sikayetleri sorumlu personel
alinir. tarafindan Sikayet/Talep
‘ Formuna kaydedilmek suretiyle
¢ alinmaktadir.
Sozli veya yazih sikayetler Sikayet/Talep
Formuna iglenir.
Sikayet/Talep Formu incelenmesi igin sorumlu
personele iletilir.
Sikayetlerin incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi
sikayet konusundan bagimsiz kisiler tarafindan yaratalir.
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN / ONAYLAYAN
Kalite YOneticisi Laboratuvar Maduru

Elektronik niisha. Basilmisg hali kontrolsiiz kopyadir. Kurum i¢i kullanim i¢indir, cogaltilamaz ve
kurum disina ¢ikartilamaz.



Spil EcoSense
Analiz Laboratuvari

Dokiiman Kodu | PR.13
Yiirirliik Tarihi | 01.01.2026
Rev. No/ Tarihi | 00/

Sayfa No 4/4

SIKAYETLER PROSEDURU

Sorumlu personel, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandiriimasi asamasinda
halinde Kalite Yéneticisi/Laboratuvar Miduru ile bir araya gelir.

v

Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan faaliyetlerin Sikayet/Talep Formuna

islenir.

Kalite Ydneticisi, gerekli durumlarda Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediiriine gére

faaliyet yurGtur ve etkinligini izler.

!

Sikayet sonucu
musteriye
yazili veya

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yuritilen isin durdurulmasi, >
tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolli Prosediirii uygulanir.

s0zIU olarak
bildirilir.

6.iLGiLi DOKUMANLAR

Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (PR.14)
Sikayet Talep Formu (PR.13-FR.01)
Sikayet Talep Takip Formu (PR.13-FR.02)

7.REVIZYON DURUMU

Rev. No

Tarih Revizyon Yapilan Madde

Revizyon Sebebi

HAZIRLAYAN

KONTROL EDEN / ONAYLAYAN

Kalite Yoneticisi

Laboratuvar Muduri

Elektronik niisha. Basilmisg hali kontrolsiiz kopyadir. Kurum i¢i kullanim i¢indir, cogaltilamaz ve
kurum disina ¢ikartilamaz.




