: . . Dokiiman Kodu P79
/-’ Gaziantep Ticaret Borsasi Revizyon No 00
/" Laboratuvar ve Depoculuk A.S. , —
Revizyon Tarihi 00
. L Ik Yayim Tarihi 09.09.2019
SIKAYETLER PROSEDURU Standartla Ilgili Madde | 7.9
Sayfa No 1/5

1. Amag ve Kapsam

Bu prosediiriin amaci, Gaziantep Ticaret Borsasi Laboratuvar ve Depoculuk A.S.'de sikayetlerin
degerlendirilip sonuglandiriimasi icin kullanilacak systemin aciklanmasi ve sikayetler prosesin etkinligini
surekli iyilestirme Gzere yiritilen calismalarda tanimlamaktir. Bu prosedir laboratuvarda alinan sikayet ve
geri bildirimlerden hareket edilerek laboratuvar faaliyetlerinde sikayet ile ilgili verilerin belirlenmesi,
toplanmasi, analiz edilmesi ve dederlendirilmesi ile ilgili siirecleri kapsamaktadir.

2. Sorumluluklar

Bu prosediriin yiritiilmesinde laboratuvar yonetimi, laboratuvar midiri ve kalite temsilcisi~sorumludur.
Prosediriin ve prosesin kullanicilari tim laboratuvar calisanlar, sikayetlerin kayit “altina alinarak
degerlendirilmesini saglamaktan sorumludur.

3. Tanimlar ve Kisaltmalar

Laboratuvar : Gaziantep Ticaret Borsasi Laboratuvar ve Depoculuk A.S.

Standart : TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi icin Genel
Gereklilikler Standardi, Aralik 2017

KT : Kalite Temsilcisi

4. Uygulama

4.1 Laboratuvar sikayetlerin alinmasi, dederlendirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili dokiimante edilmis PRO
7.9 Sikayetler Prosesi'ne sahip olmaktadir.

4.2 Sikayetlerin ele alinmasi prosesinin aciklamasi, talep eden her tirlG ilgili taraf icin Laboratuvar web
adresinde (www.gtblab.com.tr) ve laboratuvarda basili hali ile erisilebilir olmaktadir. Bir sikayetin alinmasi
lUzerine laboratuvar; sikayetin, sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini
dogrulamakta, eder Oyleyse sikayetle ilgilenmektedir. Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda
alinan kararlardan sorumlu olmaktadir.

4.3 PRO 7.9 Sikayetler Prosesi asgari olarak asadidaki unsurlari ve yontemleri icermektedir:

4.3.1 Sikayetlerin alinmasi; gecerli kilinmasi ve incelenmesine iliskin prosesin aciklanmasi ve sikayete yonelik
hangi faaliyetlerin gergeklestirilecedine karar verilmesini,

4.3.2 Coziimler icin.gergeklestirilen faaliyetleri de igerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve kaydedilmesini,
4.3.3 Her turliruygun adimin atilmasinin glivence altina alinmasini.

4.4 Sikayeti alan laboratuvar, sikayetin gegerli kilnmasi icin gereken tiim bilgilerin bir araya getiriimesinden
ve dogrulanmasindan sorumlu olmaktadir.

4.5 Mimkin olan her durumda, laboratuvar sikayeti kabul ettigini bildirmekte ve ilerleme raporlarini ve
sonucu sikayetciye sunmaktadir.

4.6 Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan Kkisi/kisiler
tarafindan hazirlanmakta, gézden gegirilmekte ve onaylanmaktadir.
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4.7 Laboratuvar mimkiin olur olmaz sikayetciye, sikayet dederlendirmesinin bittigine dair laboratuvar
midurd tarafindan Ust yazi ile bildirimde bulunmaktadir.

5. Laboratuvar Isleyisi

Laboratuvar sikayetlerin alinmasi, degerlendiriimesi ve karar verilmesiyle ilgili misterilerle isbirligi
yapmaktadir. Sikayetler ilgili sorumluluk ve yetkiler; laboratuvar yonetimi igin OEK-Organizasyon-El
Kitabi'nda, diger personeller igin ise P 6.2.1 Personel Prosediirii’'nde belirtilmistir. Sikayet sahibi ile yaptigi
anlasma sonucu sikayetin ¢éziimiinde ortaya c¢ikacak masraflarin bir kismini ya da tamamini sikayet sahibinin
Ustlenmesini talep edebilecektir. Bununla birlikte laboratuvar sikayetlerin ele alinmasi siirecinde asagidaki
konulari taahhiit eder;

» Sikayetler prosesinin erigilebilir olmasi

» Sikayetlerin ele alinmasi slreci ényargisiz ve adil gerceklesmesi

> Sikayetler ile ilgili sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde-yer almayan Kkisi/kisiler
tarafindan hazirlanmakta, gézden gegirilmekte ve onaylanmaktadir.

> Gizlilik ilkesinin esas tutulmasi ve sikayetcilere ait tiim bilgilerin_gizli'sayiimasi.

5.1 iletisim
Laboratuvar bu proses aracilidi ile sikayetlerle ilgili erisilebilir yollarr tarif etmistir. Bu iletisim yollar;

F 7.9.1 Sikayetler Formu

www.gtblab.com.tr internet adresi

Laboratuvar personelleri ile yapilacak olan iletisim araclan (e-mail, telefon goériismeleri vb.)
Laboratuvarda bulunan Istek ve Sikayet Kutusu: anahtari laboratuvar yénetimi ve laboratuvar
mudirinde bulunmaktadir.

YV V V

5.2 Sikayetin Alinmasi

Laboratuvar'da miusterilerden alinan'sikayetler; laboratuvarda doldurduklari F 7.9.1 Sikayetler Formu ile,
elektronik ortamda (e-mail ve web adresi), telefon ya da ylz yiize yapilan konusmalarda laboratuvar
personeli tarafindan kayit altina-alinan F 7.9.1 Sikayetler Formu ile saglanmaktadir. Sikayet kayit altina
alindiktan sonra KT tarafindan" F 7.9.2 Sikayetler Takip Formu’da belirtilen siraya goére kendisine kod
numarasi verilmektedir. Kayit bilgileri asagidakilerden olusmaktadir.

Sikayet tarihi

Sikayeti bildiren kisi/Formu dolduran personel (form personel tarafindan doldurulmus ise)
Tel No

Firma Adi

Sikayete konu olan faaliyet ya da personel

Sikayetin acik tarifi ve ilgili yardima bilgiler

Sikayetci tarafindan istenen diizeltme (varsa).

YN~V YV VYV

Asadidaki durumlarda yapilan sikayetlerin dncelidi yliksek olarak kabul edilir.

» Sikayetgilerin hizmetini durduran problemler
» Laboratuvar personelinden kaynaklanan sorunlar
»  Sirekli ayni duruma dair iletilen problemler
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5.3 Sikayetin On Degerlendirilmesi

Laboratuvar midiri ve KT sikayetin 6n incelemesini yapar ve laboratuvarla ilgili olup olmadigini
degerlendirmektedir. Dederlendirme sonunda laboratuvarla ilgisi olmayan sikayetler laboratuvar muduird
tarafindan yazilan Ust yazi ile sikayetciye bildiriimekte ve her hangi bir aksiyon alinmamaktadir. Sikayet
konusu laboratuvar ile ilgili olmasi durumunda, KT ya da sikayeti alan personel tarafindan F 7.9.1 Sikayetler
Formu'nda varsa eksik bilgiler sikayetciye tamamlatiimaktadir. Sikayetci bu asamada sikayetin
degerlendiriimeye koyulduguna dair laboratuvar miidiri ya da KT tarafindan telefon ile bilgilendirilmektedir.
Gerekli goriildigu takdirde daha detayl bilgi almak icin sikayetci ile konuyla baglantisi olmayanaboratuvar
muduird ya da KT goriisme yapar. Gortisme telefonla, e-mail ya da yiiz ylze olabilmektedir.-Alnan bilgiler
F 7.9.1 Sikayetler Formu’na kaydedilir. Laboratuvar midiirii sikayeti 6hem derecesine gore dnceliklendirir.
Sorunlarla ilgili ekip ve ekip liderini imza karsiligi belirler ve sikayet yayimlanir.

Sikayetin ilk dederlendiriimesine takiben (mevcutsa) acil ¢dziim &nerileri laboratuvar’midiri tarafindan
sikayetcilere iletilir. C6ziim 6nerisi sikayetgi tarafindan kabul edilirse, ekip lideri tarafindan sikayetle ilgili
gelisme ve sonuglar F 7.9.1 Sikayetler Formu'na kaydedilir ve bu dogrultuda‘sikayet kapatilir.

5.4 Sikayetin Arastirilmasi

Hizli bir ¢g6zim bulunamiyorsa, sikayetle ilgili bulgular ilgili ekip ilearastinlarak F 7.9.1 Sikayetler Formu’'na
ekip lideri tarafindan kaydedilir. Ekip lideri bu bilgiler 1si§inda laberatuvar midurini bilgilendirir. Laboratuvar
mudird s6z konusu sikayeti laboratuvar ydnetimine iletir. Sikayetle ilgili laboratuvar yonetimi ve muiduri
tarafindan belirlenen islemler devam ettirilir.

5.5 Sikayetin Karara Baglanmasi ve Kapatilmasi

Sikayetci yapmis oldugu sikayette hakli bulunursa, s6z konusu madduriyet sikayetciyle karsilikli olarak
varilacak mutabakata gore giderilir. E§er sikayetcinin kendi uygulamalarindan kaynakl bir uygunsuzluk s6z
konusu ise bu durum gerektiginde alternatif.coziimler Uretilerek sikayetgiye iletilir. Bu asamada laboratuvar
miidiirii ve KT, P 7.10 Uygun Olmayan I Prosediirii kapsaminda uygunsuzluk acar ve P 8.7 Diizeltici
Faaliyetler Prosediirii kapsaminda diizeltici faaliyete ihtiyag olup olmadidina karar verir. Diizeltici faaliyet
baslatiimasi gereken durumda F~8.7.1 Diizeltici Faaliyet istek Formu doldurularak islemler baslatilir.
Sikayetcilerden gelen her sikayet-icin diizeltici faaliyet baslatimaz. Ozellikle kronik hale gelmis problemler
icin duzeltici faaliyet baslatir«e takibi yapilir.

Ekip lideri sikayetgilerle ‘yapti§i goriismeler sonucunda olusan ¢oziimleri F 7.9.1 Sikayetler Formu'na
kaydederek sikayetil kapatir ve laboratuvar midiiriine ve KT'ye bilgi verir. Laboratuvar miidiiri tarafindan
sikayet sahibine konu ile ilgili Gist yazi yazilarak bilgilendirme saglanir.
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6. Sikayetler Prosesi: PRO 7.9 Sikayetler Prosesi'nde gosterildigi lizere;
e
1. F 7.2.1 Sikayetler Formu
2. www. gtblab.com. trintemnet adresi
3, e-mailya da telefon grigmelen
_—-'_"f_______
—  —
o __—F‘___ T
Sikayet alan personel tarafindan gikayetlenn kayds shnmas J
. e T
--__J______l —
Laboratuvar Midind ve KT tarshindan &n degerlendinrmenini \,—apllmaﬁl:l

e T

b I

——— "

KT tarafindan F 7.8.2 Sikayetier Takip Formu'na gdre Kod Mo venlmesi

—_—

S

|

Laboratuvar middiird tarafindan \\

< Laboratuvar '|IE@ E@Z> | iist yaz ke sikayetginin
— M \\ bilzilenadirilmesi

N
N
N

[— —

Laboratuyar midind sikayetle ilgili ekip ve ekip liderini belilemesi ve sikayetin yaﬁ,-'lmlanrnaﬁ]

-

Laboratuvar yonetimi ve laboratuvar mibdird tarafindan belidenen iglemienn yapilmas:

= I'..-

=

Ek,a'gre‘tm kapatimazing dalreklp lideri tarafindan bulunan giziinber

e
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-

-
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7. Kayitlar

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kayitlar icin P 8.4 Kayitlarin Kontroll Prosediirii'nde birim
ve argiv muhafaza slreleri belirtiimektedir. Bu proseduriin isleyisinde karsilagilan uygunsuzluklar P 7.10
Uygun Olmayan Isin Yonetimi Prosediiri kapsaminda kayitlar tutulmaktadir.

8. Referanslar/Atif Yapilan Dokiimanlar

8.1 TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi icin Genel .Gereklilikler

Standardi, Aralik 2017

8.2 OEK-Organizasyon El Kitabi

8.3 P 6.2.1 Personel Prosediri’'nde

8.4 F 7.9.1 Sikayetler Formu

8.5 F 7.9.2 Sikayetler Takip Formu

8.6 P 7.10 Uygun Olmayan Is Prosediirii
8.7 P 8.7 Dugzeltici Faaliyetler Proseduiri

8.8 F 8.7.1 Diizeltici Faaliyet istek Formu
8.9 PRO 7.9 Sikayetler Prosesi

8.10 P 8.4 Kayitlarin Kontroll Proseduri

8.11 P 7.10 Uygun Olmayan isin Yénetimi Prosediirii

9. Revizyon Listesi

KALITE TEMSILCISI
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