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1 AMAC VE KAPSAM

Bu prosediir "TS EN ISO/IEC 17025:2017 - Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi icin Genel Gereklilikler" Standardi,
"7.9 Sikayetler" maddesi ve alt maddeleri referans alinarak olusturulmustur. "Kazlicesme Deri Uriinleri Arastirma Gelistirme
Sanayi ve Ticaret Limited Sirketi - Deri Uriinleri Ar-ge Laboratuvari - Ozel Gida Kontrol Laboratuvar" biinyesinde uygulanmakta
olan "Kalite Yonetim Sistemi" dahilinde "Sikayetler Prosediirii"niin uygulanmasi amaglanmaktadir.

2 SORUMLULUKLAR

Laboraruvar Personeli: Gelen sikayetleri yazili olarak almaktan veya Kalite Yoneticisine iletmekten, sikayet ile ilgili Laboratuvar
Yonetimi bilgisi dahilinde gerekli faaliyetleri gerceklestirmekten,

Kalite Yonetim Temsilcisi: Sikayetlerin Laboratuvar Yoénetimi bilgisi dahilinde degerlendirilmesini saglamaktan, sikayetin
neticelendirilmesi ile ilgili siregleri yénetmekten,

Laboratuvar Yoneticisi: Sikayet ile ilgili kararlarin alinmasindan sorumludur.

Laboratuvarlar Yoneticisi: Laboraatuvar faaliyetlerinide kapsayan standart ve prosediir gerekliliklerine uygun olarak personel,
laboratuvar ve altyapi gerekliliklerinin saglanmasindan.

3 TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi,
cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik [KAYNAK: ISO/IEC 17000:2004, 6.5, degistirilmis — “temyiz basvurulari disinda”
ifadesi ¢ikariimistir, “kurulusun faaliyetleriyle ilgili bir uygunluk degerlendirme kurulusu veya akreditasyon kurulusu” yerine
“laboratuvarin faaliyetleri ya da sonuglariyla ilgili laboratuvara” ifadesi eklenmistir.]

4 TSENISO/IEC 17025:2017
7.9 Sikayetler

7.9.1 Laboratuvar sikadyetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili dokiimante edilmis bir prosese sahip
olmahdir.

7.9.2 Sikayetlerin ele alinmasi prosesinin agiklamasi, talep eden her tirli ilgili taraf igin erisilebilir olmalidir. Bir sikayetin alinmasi
lizerine laboratuvar; sikayetin, sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrulamali, eger Gyleyse
sikayetle ilgilenmelidir. Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

7.9.3 Sikayetleri ele alma prosesi asgari olarak asagidaki unsurlari ve yontemleri icermelidir:

a) sikayetlerin alinmasi, gegerli kilinmasi ve incelenmesine iliskin prosesin agiklanmasi ve sikayete yonelik hangi faaliyetlerin
gerceklestirilecegine karar verilmesini,

b) ¢6ztimler igin gergeklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikdyetlerin izlenmesi ve kaydedilmesini,

c) her tiirli uygun adimin atilmasinin givence altina alinmasini.

7.9.4 Sikayeti alan laboratuvar, sikayetin gecerli kihnmasi icin gereken tim bilgilerin bir araya getirilmesinden ve
dogrulanmasindan sorumludur.

7.9.5 Mimkin olan her durumda, laboratuvar sikayeti kabul ettigini bildirmeli ve ilerleme raporlarini ve sonucu sikayetciye
sunmalidir.

7.9.6 Sikayetciye bildirilecek sonuclar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanmali,
gozden gecirilmeli ve onaylanmalidir.

NOT Bu faaliyetler disaridan kisiler tarafindan gerceklestirilebilir.

7.9.7 Laboratuvar mimkiin olur olmaz sikayetgciye, sikayet degerlendirmesinin bittigine dair resmi bildirimde bulunmalidir.

5 UYGULAMA

5.1. Musteriler tarafindan ikili gorismeler, telefon, faks, e-mail veya herhangi bir sekilde iletilen bir sikayet, sikayeti alan
personel tarafindan kayit altina alinir ve e-posta ile yazili olarak Kalite Yonetim Temsilcisi'ne iletilir. Sikayetlerin yazih olarak
alinmasi esastir. Sikayetci tarafindan sozIi olarak iletilen sikayetlerde sikayeti alan Kazligesme Laboratuvari personeli tarafindan
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e-posta ile yazili hale getirilerek Kalite Yonetim Temsilcisine gonderimi saglanir. Sikdyetlerde; sikayetci tarafindan asgari olarak
sikayetci adi soyad,, iletisim bilgileri ve sikayet konusu belirtiimelidir.

5.2. Alinan sikayetler 7.9-LST-1 - Sikayet Takip Listesinde Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan kaydedilir. Alinan sikayet ve
gercgeklestirilen aksiyonlar Laboratuvarlar Yoneticisi bilgi ve onayi dahilinde Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayete konu
ile ilgili degerlendirmenin yapilmasi ve ilgili siireg ile ilgili aksiyonlarin belirlenmesi, gerekli dokiiman ve kayitlarin olusturulmasi
icin ilgili personele aktarilir. Sikayet surecini ilerletecek personel tarafindan gerekli aksiyonlar belirlenerek sikayeti alan personel
ve Kalite Yonetim Temsilcisi bilgisi dahilinde uygulanir. Gerekli olmasi dahilinde diizeltici faaliyet, iylestirme faaliyeti ile ilgili
aksiyonlar belirlenir.

5.3. 7.9-LST-1 - Sikayet Takip Listesi ile alinan sikdyetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugunun dogrulanmasi Kalite
Yénetim Temsilcisi tarafindan gergeklestirilir. Sikayet gegerli degilse sikayet reddedilerek gerekgesi ile birlikte sikayet sahibine
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yazili olarak bildirilir. Kalite Yonetim Temsilcisi ile ilgili sikayetler ise Laboratuvar Mudiriine
iletilir.

5.4, Sikayet gegerli ise, Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan ilgili birime génderilir. ilgili birim tarafindan sikayet ile ilgili
gerceklestirilecek eylem belirtilerek Kalite Yonetim Temsilcisi’'ne bildirilir. Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sikdyetin
degerlendirmeye alindigl, sikayetciye yazili olarak bildirilir. Gerekli bildirim sikdyet kayit numarasi verilmis bir sekilde 7.9-FRM-1
- Sikdyet Formunun sikayetciye iletilmesi ile gerceklestirilir.

5.5. Sikayetin gecerliligi dogrulandiktan sonra -uygulamada olanakli ise- sikdyetin yazili olarak iletilmesinden itibaren 30 giin
icinde ¢ozilmesi esastir. Bilgi/belge temini gerektiren veya herhangi baska bir faaliyet gerektiren sikayetlerde ise gerekli
islemlerin yapilmasindan sonraki 30 giin igerisinde sikayet neticelendirilir. Degerlendirmeler yapildiktan ve alinan karar
neticesinde gerekli faaliyetler uygulandiktan sonra sikayet faaliyeti kapatilir. Sikdyetciye gerekli bildirim Kalite Yonetim Temsilcisi
veya Laboratuvar Middrd tarafindan yapilir.

5.6. Sikayetin degerlendirilmesi, karar verilmesi, sikdyet ile ilgili faaliyetlerin gerceklestirilmesi islemleri sikayet ile ilgili
olmayan personel tarafindan yapilir.

5.7. Alinan sikayetler 8.9-PRD - Yonetimin G6zden Gegirmeleri Prosediirii kapsaminda gérisilir ve degerlendirilir.

5.8. Sikayet ile ilgili proses ve elektronik ortamda doldurulabilir formatta sikayet formu; www.kazlicesme.com.tr adresinden
talep eden her tirli taraf icin erisilebilir. Web sitesinden doldurulan formlar info@kazlicesme.com.tr adresine mail olarak
gelmektedir.

5.9. Alinan sikayetin tim asamalarina iliskin slire¢ Laboratuvarlar Yoneticisi bilgisi ve onayl dahilinde Kalite Yonetim
Temsilcisi gergeklestirilerek slire¢ tamamlanir.

5.10. Eurolab Cook Book 23 - Complaints (Sikayetler) dokiimaninda belirtiimekte olan proses referans alinarak
laboratuvarimizda uygulanmakta olan sikayet prosesi asagida belirtilmistir.

SIKAYET PROSESI

Sikayetler www.kazlicesme.com.tr adresinde sikayet formu
musteri tarafindan doldurularak, satis personeli veya NKRB
personeli tarafindan e-posta ile yazili olarak ya da telefon
ve ikili gériismeler ile s6zll olarak alinabilir.
Sikayeti alan personel tarafindan alinan sikayet e-posta ile
yazili olarak Kalite Yonetim Temsilcisi bildirilir.

Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan alinan sikayet misteri
bilgileri ve sikayet konusu ile birlikte 7.9-LST-1 - Sikayet
Takip Listesine kaydedilir.

Sikayet sahibine, laboratuvarin sikayeti aldigi ve sikayetle
ilgili faaliyetlerden laboratuvarin sorumlu olup olmadigi
bilgisi Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan verilir.
Kalite Yonetim Temsilcisi sikayeti arastirir veya sikayeti
arastiracak bir kisi (arastirmaci) tayin eder.
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Sikayet arastirilir ve miimkiinse sikayet sahibine
sorusturmanin gidisati hakkinda Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan bilgi verilir.

Arastirmaci, sorusturmanin sonucunu, karar ve eylemlere
iliskin tavsiyeleri Kalite Yonetim Temsilcisi ‘ne bildirir.
Sikayete yonelik gerceklestirilecek faaliyete iliskin bir karar
alinir
Karar verilen eylemler laboratuvar tarafindan
gerceklestirilir.

Sikayet, yonetimin gézden gegirmesi sirasinda
degerlendirilir.

v

| Sikayet faaliyeti kapatilir.

6 iLGiLi DOKUMANLAR

7.9-FRM-1 Sikayet Formu
7.9-LST-1 Sikayet Takip Listesi
8.9-PRD Yonetimin Gozden Gegirmeleri Prosediirii

7 REVIZYON TABLOSU

Re\:\llzgon R(:_\;l;\}/\ti)n Revizyon Agiklamasi
00 1.10.2018 | ilk Yayin
22.2.2019-24.2.2019 tarihlerinde gergeklestirilen 12848 no’lu Turkak denetimi 31/42 no’lu
uygunsuzluga istinaden;
o Sikayet prosesinin uygulanmasi ile ilgili sorumluluklar belirtilmistir.
01 10.3.2019 o Sikayet prosesinin her tirlu taraf igin ulasilabilirligi prosediirde belirtilmistir.
Ayrica;
e Prosediriin 4 maddesi “4 TS EN ISO/IEC 17025” olarak degistirilmis, 4.2 ve sonraki basliklar
prosedirden cikartilmistir.
02 1.7.2019 | Prosediir yeniden dilizenlendi.
Sikayet prosesi prosediire eklendi.
03 1.6.2022 | Uygulama detaylandirildi.
7.9-LST-1 - Sikayet Takip Listesi prosediire eklendi.
e Sorumluluklar kisminda belirtilen Kalite Midlri sorumlusu Kalite Yonetim Temsilcisi olarak
04 15.03.2023| 8uncellend:

e Sorumluluklar kisminda belirtilen Genel Midir sorumlusu Laboratuvarlar Yoneticisi olarak
giincellendi.
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