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Miisteri Sikayetleri Degerlendirme Prosediirii
1.LAMAC

Bu prosediiriin amaci, miisteri sikayetlerinin ve miisteriden gelen Oneri ve taleplerin
incelenmesi, degerlendirilmesi i¢in uygulanacak yontemlerin belirlenmesidir.

2. SORUMLULAR

Bu prosediir ISO/ICE 17025-2017 akreditasyon kapsaminda Rateks fizik ve kimya
laboratuvari tiim ydnetici personelini kapsar.

3.UYGULAMA

3.1. Rateks fizik ve kimya laboratuvar1 miisterilerden gelen sikayet ve onerilere aciktir
Laboratuvarimiza iletilen tiim sikayetlere ve miisteri beklentilerine 6nem verilir. Yazih
ya da sozli gelen tiim sikayetler degerlendirilir.Rateks web sitesinde ilgili Miisteri
Sikayetleri Degerlendirme Prosediirii’ne ulasilabilir.

Miisterinin sozlii ve yazili iletilen itiraz ve sikayetleri, Sikayet Formu ya da dilekge ile
laboratuvara iletilebilir. Kalite yoneticisi tarafindan Diizenleyici ve onleyici talep formu
diizenlenerek isleme alinir.

Miisteri sikayetleri info@rateksboya.com ve sikayet@rateksboya.com adresine ayrica
0258 811 1026 numarali telefondan 0258 811 1028 numarali fax adreslerinden
yapilabilir.Miisteri sikayetler prosediiriine web sitesinden ulasilabilir.

I¢c miisteri sikayetleri de info@rateksboya.com / sikayet@rateksboya.com adresine veya
Sirket i¢i Diizeltici 6nleyici talep formu diizenleyerek yapilabilir.

Miisterilerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsat1 olarak goriilmektedir.

Miisterilerden gelen her tiirlii sikdayet veya hatali/yanlis deney sonucu ile ilgili bilgiler
Diizeltici ve onleyici faaliyet Forumu’na kaydedilir ve degerlendirilmek {izere
laboratuvar kalite ve teknik yoneticisi tarafindan toplanir.

3.2. Laboratuvar kalite ve teknik yoneticisi tarafindan, her tirlii sikayet veya hatali
deney sonucu incelenir ve analiz edilir. Bu ¢alismalarda 6zellikle kalite kayitlari, ham
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veri formlari, cihaz kalibrasyon ve ortam sartlar1 gibi deneye etkisi olan faktorler
incelenir.

3.3. Inceleme ve analizler i¢in Uretim Miidiirii, kalite kontrol ve gerekirse Fabrika
Miidiirii’niin de goriisleri alinir.

3.4. Yapilan inceleme ve kontroller sonucunda bulunan bir uygunsuzluk var ise, ¢oziimii
icin yapilacak islemler ve sorumlulari, Diizeltici ve oOnleyici faaliyet Forumu’na
kaydedilir.

3.5 Bulunan olumlu veya olumsuz sonuglar ilgili miisteri ile paylasilir.

3.6. S6z konusu sikayet ve hatali deney sonucuna yapilacak islemler, bir diizeltici veya
Onleyici faaliyet yapilmasini gerektiriyorsa, laboratuvar Kkalite ve teknik yoneticisi
tarafindan, 1ilgili faaliyet baslatilir.

3.7. Yapilan diizeltme ve iyilestirmeler miisteriye rapor edilir. Sikayet konusu deney
raporu ise revize yapilarak tekrar gonderilir. Revizyon nedeni ve sebebi bildirilir.

3.8. Gelebilecek sikayet tiirleri asagidaki durumlar1 kapsar, ancak bunlarla sinirh
degildir.

* Test standardin yanlis secilmesi/ yanlis yazilmasi

* Bulunan sonuca ait birim / yanlis birim kullanilmasi

* Tiirkak rehber dokiimanlarina uygunsuz rapor diizenlenmesi gibi hatalar olabilir.

- Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler,

- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,

- Rapordaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar
ve sikayetler,

- Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,
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- Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve
kalitesi, cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.) seklinde
cesitli sikayetler laboratuvara ulasabilir

3.9. Sikayetleri ele alma prosesi asgari olarak asagidaki unsurlar1 ve yontemleri igerir

a) Sikayetlerin alinmasi, gecerli kilinmasi ve incelenmesine iligkin prosesin agiklanmasi
ve sikayete yonelik hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verilmesini,

b) Coziimler i¢in gergeklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi
ve kayitlarinin tutulmasi

c¢) Her tiirlii uygun adimin atilmasinin giivence altina alinmasini.

d) sikayetin gecerli kilinmasi i¢in gereken tiim bilgilerin bir araya getirilmesi ve
dogrulanmasi

3.10. Laboratuvar Miimkiin olan her durumda, sikayeti kabul ettigini bildirmeli ve
ilerleme raporlarin1 ve sonucu sikayetciye sunmalidir.

3.11. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanmali, gzden gegirilmeli ve onaylanmalidir.

3.12. Laboratuvar miimkiin olur olmaz sikayet¢iye, sikayet degerlendirmesinin bittigine
dair resmi bildirimde bulunmalidir.

4. Tlgili dokiimanlar ve kayitlar

Diizeltici/Onleyici Faaliyet Talep Formu(RBB-FLKF- 04)

REVIZYON
Yayinlanma Tarihi Revizyon No Revizyon tarihi Degisiklik / Degisen Sayfa No
10.09.2020 00
01 15.03.2024 3,1 ve 3,8 maddeleri
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