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1. AMAC

Anadolu DOkim Sanayi A.S Laboratuvari musteriden gelen sikdyetlerin incelenmesi, gerektiginde dizeltici
faaliyetlerinin baslatiimasi, deney sonugclarinin kalitesinin gozlemlenmesi, hizmet kalitesinin arttirilmasinin etkin
olarak gergeklestirilmesi, iyilestirme ve gelistirme galismalarina veri teskil etmesi igin izlenen yontemleri tam
olarak aciklamaktir.

2. KAPSAM

Anadolu D6kiim Sanayi A.S Laboratuvari faaliyetleri neticesindeki sikayetleri kapsamaktadir.

3. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun Anadolu Dokim Sanayi A.S Laboratuvar’’ nin faaliyetleri veya
sonuclariyla ilgili olarak Laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.

itiraz: Deney &gesini saglayanin Anadolu Dékiim Sanayi A.S Laboratuvar’’ ndan, bu dgeye iliskin vermis oldugu
kararin yeniden degerlendirilmesine dair talebidir. itirazlar da sikayetler kapsaminda degerlendirilecektir.

4. SORUMLULUK

Kalite Muduri
Kalite Sefi
Laboratuvar Sefi

Kalite Yonetim Sistemleri Sorumlusu

Laboratuvar Personeli

5. UYGULAMA

5.1 Genel

5.1.1. Anadolu Dékiim Sanayi A.S Laboratuvarinda sikayetler; www.anadoludokum.com.tr internet sitesi

tizerinden, laboratuvar@anadoludokum.com.tr _maili _lizerinden veya Laboratuvar yénetici personellerinin

kurumsal __mailleri _lizerinden _alinmaktadir. laboratuvar@anadoludokum.com.tr _maili __lizerinden _veya

www.anadoludokum.com.tr _internet _sitesi lizerinden alinan _sikayetler Kalite Yénetim Sistemi Sorumlusu

tarafindan kayit altina alinir. Alinan tiim sikayetler hakkinda Kalite Miidiirii, Kalite Sefi, Laboratuvar Sefi ve Kalite

Yénetim Sistemleri Sorumlusu bilgilendirilir.

5.1.2. Bir sikdyetin alinmasi (zerine Anadolu Do6kiim Sanayi A.S Laboratuvari; sikdyetin, sorumlulugundaki
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Laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrular, eger dyleyse sikayetle ilgilenmektedir. Aksi takdirde
sikayeti yapana bu durum bildirilmektedir.

5.1.3. Anadolu D6kiim Sanayi A.S Laboratuvari bir sikayet aldiginda sikayetin gegerli kilinmasi icin gereken tim
bilgilerin bir araya getiriimesinden ve dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar.

5.1.4.Mimkiin olan her durumda, Anadolu Dokiim Sanayi A.S Laboratuvari sikayeti kabul ettigini sikdyet edene
bildirmekte, sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da sikayetciye sunmaktadir.

5.1.5. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu Laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan Kkisi/kisiler
tarafindan hazirlanmakta, gbzden gecirilmekte ve onaylanmaktadir. Bu amacla yonetim sistemi ile ilgili sikayetler
Laboratuvar Sefi tarafindan, Laboratuvar ile ilgili sikdyetlerde ise kararlar Kalite Yonetim Sistemleri Sorumlusu
tarafindan hazirlanmakta, gézden gegirilmekte ve onaylanmaktadir.

5.2 Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Madsteri ile iletisim, deney raporlarinin misteriye ulastirilmasi gibi konularda musteri sikayeti Laboratuvara gelirse,
sikayeti alan tarafindan misteri Kalite Yonetim Sistemleri Sorumlusu’ na yonlendirilir. Kalite Yonetim Sistemleri
Sorumlusu miisteriye 17025.FR.79.12.001 Laboratuvar Sikayet Oneri Formu’ nu doldurtur veya kendi doldurarak
kayit altina alir.

5.3 Deney Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

5.3.1. Anadolu D6kim Sanayi A.S Laboratuvari, deney sonuglarini gésteren deney raporlarina itiraz ve/veya
sikayetlerin isleme konulmasi igin Kalite Yonetim Sistemleri Sorumlusu “17025.FR.79.12.001” Laboratuvar Sikayet
Oneri Formu’ nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alr. Kalite Yonetim Sistemleri Sorumlusu,
17025.FR.79.12.001 Laboratuvar Sikayet Oneri Formu’ na her bir sikdyet/dneriyi ve durumunu isler.

5.3.2. Kalite Yonetim Sistemleri Sorumlusu, Kalite Miduri, Laboratuvar Sefi ve Kalite Sefi ile sikdyet konusunda
toplanti yapar ve bu toplantida, itiraz/Sikayetin Laboratuvarla ilgili olup olmadigl ve konunun kimin tarafindan
tarafsiz olarak degerlendirilecegi, Sikayetlerle ilgili her durum 17025.FR.79.12.001 Laboratuvar Sikayet Oneri
Formu ile kayit altina alinir.

5.3.3.Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda 17025.PR.710.12.001 Uygun Olmayan Deney isinin Kontroli
Prosedir( ' ne gore islem yapilir.

5.3.4.Degerlendirme sonucunda, deney tekrari gerekmeyen hususlar, musteriye/ilgili tarafa gerekcesiyle birlikte
yazil olarak bildirilir.

5.3.5. Deneyin tekrari yapilmasi gerektiginde “17025.PR.71.12.001" Laboratuvar Talep, Teklif S6zlesme Prosedird’
ne gore gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Laboratuvar Sefi (ihtiya¢ duyulmasi halinde Kalite
Yonetim Sistemleri Sorumlusu ile birlikte) ve miusterinin/ilgili tarafin katihmi ile gorisme yapilir. Deneyde
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uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda musteriye/ilgili tarafa bilgi verilir.
Miumbkinse deney farkli bir laboratuvar personeli tarafindan yapilir.

5.3.6.Misterinin/ilgili tarafin, laboratuvar personeli ile birlikte yaptigi deney tekrari esnasinda herhangi bir
anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu Laboratuvar Yénetimine bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse,
verilen karar “17025.FR.79.12.001” Laboratuvar Sikayet Oneri Formu’ na Kalite Yénetim Sistemleri Sorumlusu
tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda misteri/ilgili taraf ile birlikte mutabik
kalinacak baska bir Laboratuvarda (Tercihen akredite) deney tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme yapilarak
karara baglanir. Deney (creti haksiz tarafca karsilanir.

5.3.7.Yapilan tekrar deneylerinde sonuglarin farkli cikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandig diger hizmetlere
ait etkisi de distnilerek “17025.PR.710.12.001” Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii ve
“17025.PR.77.12.001"” Laboratuvar Kalite Glivence Prosediirl’ ne gore islemler uygulanir.

5.3.8. Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve
faaliyetlerin bitiminden itibaren musteriye geri bildirim sliresi maksimum 15 giindir. Sikayet geri bildirimi ile ilgili
kayitlar formun ekinde saklanir.

5.4 Bakanlik, Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen Sikayetler
5.4.1.Bu sekilde gelen sikayetler Kalite Yonetim Sistemleri Sorumlusu ve Laboratuvar Sefi tarafindan ele alinir.

5.4.2.Kalite Yénetim Sistemleri Sorumlusu tarafindan “17025.FR.79.12.001” Laboratuvar Sikayet Oneri Formu ile
islem baslatilir. Madde 5.1.5.’deki tarafsizlik konusu da dikkate alinarak ¢6ziim konusunda ilgili kurulusa yazili
olarak bilgi verilir.

5.5 Sikayetlerin C6ziimlenmesi ve Sikayetcinin Bilgilendirilmesi

5.5.1. Anadolu Dokim Sanayi A.S Laboratuvari’na gelen tim sikayetlerin ¢6ziimlenmesinde gerekirse
“9001.FR.102.01.007” 8D Diizeltici Faaliyet Formu acilarak sikayetin kok nedeninin “9001.PR.102.01.001” Olay,
Uygunsuzluk ve Dizeltici Faaliyet Prosediirii’ ne gore giderilmesi temin edilir. Sikdyetin asamalari ve yapilan
faaliyetlerin sonucu hakkinda misteri yazili (e-mail) olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Kalite Yonetim
Sistemleri Sorumlusu tarafindan yapilir.

5.5.2.Msteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Yonetim Sistemleri Sorumlusu tarafindan analiz edilir ve
misteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve “9001.PR.93.01.001”
Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirl ¢ercevesinde degerlendirilir.

5.5.3.Sikayetlere ait tim kayitlar 17025.PR.75.12.001 Laboratuvar Kayitlarinin Kontrolli Prosediirii’ ne gore Kalite
Yonetim Sistemleri Sorumlusu tarafindan saklanir.

5.6 Sikayetlerin C6ziimlenmesi Prosesi
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5.6.1.Sikayetlerin ele alinmasi prosesi, talep eden her tirli ilgili taraf icin erisilebilirdir ve sikayet prosesini de
iceren bu prosediir www.anadoludokum.com.tr adresinde yayinlanmaktadir.

5.6.2.Sikayet prosesi EK’deki gibidir.

6. ILGILI DOKUMANLAR

17025.PR.75.12.001 Laboratuvar Kayitlarinin Kontroli Prosediirii
9001.PR.102.01.001 Olay, Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Proseduiri
9001.PR.93.01.001 Yo6netimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
17025.PR.710.12.001 Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii
17025.PR.71.12.001 Laboratuvar Talep, Teklif S6zlesme Prosedirii
17025.PR.77.12.001 Laboratuvar Kalite Glivence Prosediir(
17025.FR.79.12.001 Laboratuvar Sikayet Oneri Formu

TS EN ISO/IEC 17025 - Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi icin Genel Gereklilikler (Madde 7.9)

7. DAGITIM

Bu dokiimanin dagitimi 9001.FR.75.01.001 DOKUMAN DAGITIM FORMU ile yapilmaktadir.
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R. Berkay ARSLAN

Kontrol Eden
Kalite Madrt
Metehan BOYDAK

Onaylayan
Genel Mudir
Ahmet KIRIMTAYYIF

ELEKTRONIK KOPYA. KONTROLLU KOPYA KASESI TASIMAYAN BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.




i ANADOLU DOKUM SANAYi A.S.

—? LI L. L)

s

& LABORATUVAR SIKAYETLERININ COZUMLENMESI PROSEDURU
Dokiiman No Revizyon Revizyon Tarihi ilk Yayin Tarihi Sayfa No
17025.PR.79.12.001 1 04.04.2023 22.10.2022 6/6

EK:

Sikayet, ilgili tarafindan internet
sitesinde bulunan form
doldurularak, mail yoluyls|weys

sozld olarak ulagtnlr.

x

Kalite Ydnetim Sistemleri
Sorumlusu tarafindan
Sikayet/Oneri formu doldurulur
weya gikayet sahibine doldurtulur.

n/ﬁ;;t Sikayet sahibine bilgi werilir.
_~Tnadalu Dékim Lab> Heayur fpilciye-tin Anadolu Dokim Lab. o
('“-\ Fanliyetleri *|fantiyetieri ile alakak olmadsg igin
Ale ilgili miZ ele alinmizdigy belirtilir.
. Ewet
Yapilacak iglemlerin .
. . . . Sikayetin Anadolu Dékim Lab.
gazden gegirilmesi ve ] o o
karara bagianmas: bu o I-'ull'p.et.lcn il= |I.gll.| oldug.u. bilgizi | ]
sikipet iginde yer almamag gikayet sahibine werilir.
kigiler tarafindan yapdir. Yapilacak faaliyet ile alakal
x e sikiyet sahibine bilgi werilir.
'I""I'E"" kararisr .--'"'T:J“|i||n=:f'“hh Hagar Degerlendirme sonucunds, =
dogrultuzunda . l:ekran___-—'""l T ¥ fmaliyet tekran gerskmeyen T—
uygulanzcak faaliyetier T - hususkar, sikayet sahibine i
baglatilr. Gerekli ise E gerekpesiyle yazih bildirilir. m
“Uygun Oimayan Deney et - |
ksinin Kontroli Faaliyet tekran yapilir.
Prosediini® ne gére iglem FHH'I]‘E_{I ilk PEH.H personel Faaliyet I:ch'..rurl yapilacs@m
ar goreviendirilmesz_ L WE revize rapor o
{ERUL. I yrynlanaca@ konusunda
- - - gikapet sahibi bilgilendirilir.
Tekrar edilen faaliyet sonugan Kalite
Yanetim Sistemler Sorumlusu® na iletilir.
Fraliyet mnu;lfir.mdn FHFHI_ME wAr mf ) Tekrar faaliyetin
“Uygun Olmayan lgin Kontrold Prosedini™ o A hibi o
ne gore igem yapalir. Dizeltici ve Snleyici FanugiEn _il H_"_““ min=
famliyet aghr. illetilir.
¥
“BD Dizeltici Foalipet
Formu® kayrthsn tutulur > Sikayet =shibi bilgilendirilir. 4
'
Garevlendirilen personel Sikayet sahibine sikayet
tarafindan yapilan -l sonuglarn konusunda bilgi o
faaliyetler kontrol edilir werilir
wygunlugy dogrulanar.
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