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1. AMAC 5.

Bu prosediiriin amaci, nitroLAB Ozel Gida Kontrol Laboratuvari tarafindan TS EN ISO/IEC 17025<§< )
Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi i¢in Genel Gereklilikler standardina uygun olarak”
olusturulan yonetim sistemi dogrultusunda; miisterilerden gelebilecek muhtemel sika e{fi\’erin
degerlendirilmesi, karar verilmesi, ¢Ozlimlenmesi, ¢Oziimler icin gerceklestirilen faaliy&it &ri de
icerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve kaydedilmesine iliskin islemleri belirlemektir. \;V
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2. KAPSAM y

/'\
Bu prosediir, nitroLAB Ozel Gida Kontrol Laboratuvari tarafindan, heg@r U muhtemel sikayetin

"y

Ol¢climiinii ve degerlendirilmesini kapsamaktadir.

3. SORUMLULAR "\>
Genel Miidiir: Misteriden gelen sikayetleri, Sube Yoneticisi,Eaboratuvar Mudiiri, Kalite Yonetim
Temsilcisi ve gereken durumlarda birim sorumlusu (sikéyetQaco'ﬁu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan) ile degerlendirmekten sorumludur. QO v’

Sube Yoneticisi: Miisteri tarafindan iletilen my émel sikayetleri yazili olarak Kalite YOnetim
Temsilcisine iletmekten, Genel Miidiir, Laboratu\ﬁaf\Mﬁdﬁrii ve gereken durumlarda birim sorumlusu
(sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerind,;c&;fer/almayan) ile degerlendirmekten, sikdyetlerin sonucu
hakkinda miisterileri bilgilendirmekten sor Uiﬁkidur.

Kalite Yonetim Temsilcisi: Mﬁsterilqﬁ gelen sikayetlerin 6n degerlendirmesini yapmaktan ve kabul
edilen sikayetleri, Genel Miidiir, SR%’&JYéneticisi, Laboratuvar Miidiirii ve gereken durumlarda birim
sorumlusu (sikayete konu olqn\ﬁBoratuvar faaliyetlerinde yer almayan) ile degerlendirmekten ve
gerekirse diizeltici faaliyet ba@\ﬁmaktan, konuyla ilgili Genel Miidiirii bilgilendirmekten sorumludur.

Laboratuvar Miidiirii@dusteriden gelen sikayetleri Genel Midiir, Sube Yoneticisi, Kalite Yonetim
Temsilcisi ve gerekep{ﬁurumlarda birim sorumlusu (sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan) ile deg‘é'r ildirmekten, sikayetleri inceleyerek ¢oziimii icin ilgili personelle gereginin
yaptlmasini saglamaktan, sikayetler ile ilgili gerekli ¢alismalari takip etmekten, sikayetlerin sonucu
hakkmdang@%rileri bilgilendirmekten sorumludur.

N\
Birimiﬁa’umlusu: Sikayetlerle ilgili gerekli calismalari yaparak sonuglart Laboratuvar Miidiiriine
ile@é‘kten ve uygunsuzluklarla ilgili agilan diizeltici faaliyetleri gerceklestirmekten sorumludur.
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4. KISALTMALAR
KYT: Kalite Yonetim Temsilcisi

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KALITE YONETIM TEMSILCISi LABORATUVAR MUDURU
GAMZE YORGANCI ONUR CIFTCI

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.
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5. TANIMLAR

Sikayet: Miisteri tarafindan, laboratuvarin hizmet faaliyetleri ile ilgili performansi, prosedﬁrle{r;%w

politikalari, personeli vb. etkinlikleri, laboratuvarin adina gerceklestirilen raporlama siireci \We

faaliyetleri ile ilgili herhangi bir konuya iligkin laboratuvar yonetimine yapilan, itiraz konusu g\hig(hdaki
A4

olumsuz basvurulardir. AN
Miisteri: Deney hizmeti talep eden kisi ya da kurulustur. £ \V
o
N
6. UYGULAMA m\J

6.1 Sikayetin AliInmasi: Laboratuvarda calisan tiim personel; miisterilerden If‘;iﬁfoh, mail veya sozli
olarak gelen sikdyetleri, P.7.9-F.01 Sikdyet Formu ile kayit altina alarak JKXYT’e iletebilmektedir.
Miisterilerimiz, P.7.9-F.01 Sikayet Formuna, laboratuvar personelindengyéglma laboratuvarimiz internet
sitesinden kolaylikla ulasabilmektedir. Bu yollarla gelen sikéyetlerinwﬁgﬁlﬁ, KYT tarafindan P.7.9-F.02
Sikayet Takip Formuna kayit edilmekte ve bu form vasitasiyla izlembilirligi saglanmaktadir.
6.2 Sikdyetin Degerlendirilmesi ve Coziimii: On degerlenglsiﬁﬁé KYT tarafindan; sikayetin konusu,
sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadig1, sikayet kapsglﬁ.(ﬁa ait dokiiman ve kayitlarin incelenmesi
seklinde gerceklestirilmektedir. On degerlendirme sonu uﬁﬁa/ sikayetin, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili
oldugu sonucuna varilirsa, sikayet kabul edilmekte S misteri, KYT tarafindan 15 giin igerisinde
bilgilendirilmektedir. Sikayetin kabul edilmedifgi{:&urumlarda da misteri, KYT tarafindan 15 giin
icerisinde bilgilendirilmektedir. Kabul edilen-sikayet konusunda; laboratuvar isleyisi ile ilgili konular,
sikdyete konu olan laboratuvar faaliyetlerig@%er almayan kisiler tarafindan goriisiilmektedir. Sikayet;
Genel Miidiir, Sube Yoneticisi, Laboratu@ Miidiirt, KYT vb. kilit personel i¢in gelmis ise bu durumda
goriismeler, vekil personel ile birliktg:/‘ﬁlﬁllmaktadlr. Laboratuvar birimlerinin ya da sikdyete konu olan
kilit personelin sikayetin géziimii'}igin arastirma yapmasi saglanmaktadir. KYT, gerekli buldugu
durumlarda P.8.7 Diizeltici ﬁEa{gMet Prosediiriine uygun olarak diizeltici faaliyet baslatabilmektedir.
Misteri, KYT tarafindansilérleme raporlart (sikayet ile ilgili yapilan caligmalar vb.) hakkinda
bilgilendirilmektedir. E{\@‘sﬁrede ¢ozlime ulastirilacak sikayetler i¢in, sikadyetlerin kabul edilmesinden
sonra miisteriye en go¢’ 30 giin igerisinde doniis yapilmaktadir. Kisa siirede ¢oziillemeyecek sikayetler
icin siire ile ilgilisiisteri, KYT tarafindan bilgilendirilmekte, bu siire i¢inde ilerleme raporlar1 (siireg
hakkinda bilgilendirme) miisteriye KYT tarafindan sunulmaktadur.
6.3 Sikayetin Sonuglandirilmasi ve Miisteriye Geri Bildirim: Sikayet ile ilgili siireg
tamam ginda, nihai degerlendirme Genel Miidiir, Sube Yoneticisi ve KYT tarafindan yapilmaktadir.
Sikag S+sonucu ile ilgili miisteriye bilgilendirme, KYT tarafindan yapilmaktadir. Sikayet prosesi, EK-
\{o@ie detayl olarak belirtilmistir.
/

Vv
 Bu prosediiriin uygulanmasi sonucunda olusan kayitlar, P.8.4 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore

saklanmaktadir.
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EK-01

1sa siirede ¢oziime ulastirilacak sikayetler igin, sikayetlerin
kabul edilmesinden sonra miisteriye en ge¢ 30 giin
icerisinde doniis yapilmaktadir. Kisa siirede ¢oziilemeyecek
sikayetler igin siire ile ilgili miisteri, KYT tarafindar
bilgilendirilmekte, bu siire i¢inde ilerleme raporlar1 (siireg
hakkinda bilgilendirme) miisteriye KYT tarafindar
sunulmaktadir.
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7. iLGILI DOKUMANLAR Q
P.7.9-F.01 Sikayet Formu X /g,\
P.7.9-F.02 Sikayet Takip Formu ’ \<< ’
$
P.8.4 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii \ \"/
SNV
P.8.7 Diizeltici Faaliyetler Prosediirii A
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