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1.0 AMAG

PETLAS Lastik Deney Laboratuvari ilgili taraftan gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde
dizeltici faaliyetlerinin baglatilmasi, test sonuglarinin kalitesini gbézlemek, hizmet kalitesinin
arttinimasini etkin olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme c¢alismalarina veri teskil etmesi
icin izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2.0 KAPSAM
Kurum i¢i ve kurum digi tim deney taleplerine istinaden ilgili taraftan gelen sikayetleri kapsar.

3.0 TANIMLAR

Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuclariyla ilgili

Sikayet olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.

Test 6gesini saglayanin laboratuvardan bu 6gdeye iliskin vermis oldugu kararin
itiraz . yeniden degerlendiriimesine dair talebidir. itirazlar da sikayetler kapsaminda
degerlendirilecektir.

4.0 UYGULAMA

4.1 Genel

Bir sikayetin alinmasi Gzerine laboratuvar; sikayetin, sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili
olup olmadigini dogrular, eger dyleyse sikayetle ilgilenmektedir. Aksi takdirde sikayeti yapana bu
durum bildirilmektedir.

Laboratuvar bir sikayet aldiginda sikayetin gecgerli kilinmasi igin gereken tim bilgilerin bir araya
getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar.

Mumkin olan her durumda, laboratuvar sikayeti kabul ettigini sikayet edene bildirmekte, sikayetin
ilerleme durumunu ve sonucunu da sikayetciye sunmaktadir.

Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler
tarafindan hazirlanmakta, gbézden geciriimekte ve onaylanmaktadir. Test ile ilgili sikayetler test
faaliyetlerinde yer almayan laboratuvar personeli tarafindan, Kalite Yonetimi ile ilgili sikayetler
Laboratuvar Yéneticisi tarafindan degerlendirilir.

4.2 Sikayetler

Laboratuvar test sonuglarini gosteren test raporlarina itiraz/sikayetlerin igsleme konulmasi igin Numune
Kabul Personeli, ilgili tarafa Itiraz/Sikayet/Oneri Formunu doldurtur veya doldurarak kayit altina alr.
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Laboratuvar Yoneticisi itiraz/Sikayet/Oneri Formuna her bir itiraz/sikayet/6neriyi ve durumunu isler ve
laboratuvarla ilgili olup olmadigina karar verir.

itiraz/Sikayetin laboratuvarla ilgili olup olmadigi ve konunun degerlendirimesi, aksiyonlarin
belirlenmesi ve sikayetin giderildigine dair kararin alinmasi ile ilgili sorumlular ve sikayet
degerlendirme konularinda sorumluluklari sikayete konu olan testte herhangi bir gérev almamis
personel ve Laboratuvar Yodnetici tarafindan gerceklestiriimektedir. Sikayetlerle ilgili her durum
Sikayet-Oneri Formuna iglenir.

Degerlendirme sonucunda, test tekrari gerekmeyen hususlar, ilgili tarafa gerekgesiyle birlikte yazil
olarak bildirilir.

Test tekrari yapiimasi gerektiginde ilgili taraf teste katiima talebinde bulunursa Ziyaretci Kabul
Talimatina gore gerekli dizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Laboratuvar Yoneticisi ve ilgili
taraf goérisme yapar. Testte uygulanacak standart, test metodu ve testlerde kullanilan cihazlar
hakkinda ilgili tarafa bilgi verilir. ilgili taraf teste katiimak istemiyorsa test tekrari yapilarak ilgili taraf
bilgilendirilir.

ilgili tarafin, laboratuvar gérevlisi ile birlikte yaptig test tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik
cikmasi halinde, konu Laboratuvar Yéneticisine bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse,
verilen karar itiraz/Sikayet/Oneri Formuna birim sorumlusu tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca
tekrar itiraz edilmesi durumunda ilgili taraf ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda
(tercihen akredite) test tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Test Gcreti
haksiz taraf¢a kargilanir.

Yapilan tekrar testlerinde test sonuglarinin farkh ¢ikmasi durumunda; ayni testin uygulandidi diger
hizmetlere ait etkisi de distinilerek Uygun Olmayan isin Kontroli Prosediirii ve Lastik Deney
Laboratuvari Olgiim Sistemleri Kalibrasyonu Dogrulanmasi ve Gegerli Kilinmasi Prosediiriine gore
islemler uygulanir.

Laboratuvar, sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve
faaliyetlerin bitiminden itibaren musteriye geri bildirim suresi maksimum 3 gundur. Sikayet geri
bildirimi ile ilgili kayitlar formun ekinde saklanir.

4.3 Sikayetlerin Géziimlenmesi ve llgili Tarafin Bilgilendirilmesi
Laboratuvara gelen tiim sikayetlerin ¢dziimlenmesinde gerekirse Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet
Formu acilarak sikayetin kok nedeninin Diuzeltici Faaliyetler Prosedurine gore giderilmesi temin edilir.

itiraz ve sikayetle ilgili yapilan her degerlendirme, faaliyet ve sonuglari kayit altina alinir ve
itiraz/sikayet sahibine tim asamalarla ilgili yazili olarak bilgilendirilir.

Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tarla ilgili taraf icin erigilebilirdir ve proses
Petlas.com.tr ‘de yayinlanmistir.

Sikayetler konusundaki kayitlar Kalite ve Cevre temsilcisi tarafindan analiz edilir ve sikayetler
konusunda hedef belirlenmesi i¢cin mevcut durum tespit edilir ve Laboratuvar Yoénetimin Gézden
Gegirmesi Proseduru ¢ergevesinde degerlendirilir.
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ilgili taraf sikayetlerine ait tim kayitlar Dokiiman ve Kayitlarin Kontrol(i Prosediiri'ne gore Kalite ve
Cevre temsilcisi tarafindan saklanir.

4.4 Sikayet Degerlendirme Akis Diyagrami (317-F-072)

. L

Miisterinin Sikayet/ Itirazlarfénerisi
Numune Kabul Sorumlusu tarafindan
yazih veya sozl olarak alinir,
yazl MNUMUNE KABUL SORUNMLLISL
» tarafindan Lab. Yéneticisine
l 8zl yonlendirilir.
NUMUNE KABUL SORUMLUSU tarafindan
sikayet/itiraz/Gneri formu doldurulur veya
sikayet sahibine doldurtulur, <
Sikayet
Itiraz
NUMUNE KABULSORUMLUSU
Sikayet Hayr Miisteriye bilgi verir, Sikayetin
Laboratuvarla > laboratuvar faaliyetleri ile alakah ™
ilgili mi? olmadig icin ele alinmadig belirtilir,
Evet «
Lab. Yéneticisi tarafindan Diizeltici Hayir Sikayetin/ltirazla ilgili degerlendirme
Sikayet dege rlendirilir ve Faaliyet sonucu misteriye bildirilir,
yapilacak islemin karara Gerekli mi I
baglanmasini saglar.
Alnan kararlar dogrultusunda uygulanacak faaliyetler
baslatilr. Gerekli ise “317-PR-056 Uygun Olmayan isin
Kont rolii Prosediirii® ne gére islem yapir
Yapilacak faaliyet ile alakal misteriye LA
Test tekran Haywr - bilgi verilir. Degerlendirme sonucunda, E-
gerekli mi ? > test tekran gerekmeyen hususlar, > >
misteriye gerekgesiyle birlikte yazili [~
olarak bildirilir, m
y —
Test tekran yapilir. Test gikayete konu olmayan personel Test tekrar yapllacag) ve revize Test
tarafindan yapilir. (Misteri sahit numune géndermis » raporu yayinlanacagi konusunda —
ise/yeniden test numunesi gbndermis ise) Miisteri bilgilendirilir.
v
Tekrar edilen test sonuglar Laboratuvar
YGnetimine iletilir, Test sonuglannda farkhilk var Tekrar testinin sonuclar Misteriye
ise “317-PR-056 Uygun Olmayan lgin Kontroli N iletilir. L)
Prosedir’ ve “Laboratuvar Kalite Givence
Prosediirii” ne gére islem yapilir, Uygunsuzluk ve
Dizeltici faaliyet agilir.
Y
Yapilan faaliyetlerin uygunlugu test
tekran yapan personel haricinde ki Milsteriye Sikayet/itiraz sonuclan
degerlendirici tarafindan kontrol edilir ve > konusunda bilgi verilir.
dogrulanir.
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5.0 SORUMLULUK

Bu prosedurun uygulanmasindan Laboratuvar Yoneticisi sorumludur.
6.0 REFERANS

TS EN ISO/IEC 17025 Madde 7.9

7.0 EKLER

itiraz/Sikayet/Oneri Formu (317-F-074)

Ziyaretci Kabul Talimati (317-T-040)

Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (317-PR-056)

Lastik Deney Laboratuvari Olglim Sistemleri Kalibrasyonu Dogrulanmasi ve Gegerli Kilinmasi
Prosedurine (317-PR-036)

Duizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu (317-F-094)

Duzeltici Faaliyetler Prosedirl (137-PR-004)

Laboratuvar Yénetimin Gézden Gegirmesi Proseduiri (317-PR-060)

Dokiman ve Kayitlarin Kontrolli Proseduiri (137-PR-003)

8.0 REVIiZYON AGIKLAMASI

Revizyon | Revizyon Dokiiman Aciklamasi
No Tarihi Madde No ¢
01 29.05.2023 - Yeni prosedur formatina gegilmesi
9.0 DAGITIM
BOLUMLER EKLI EKSiz
| Herkese Agik X
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