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SIKAYET PROSEDURU

1. AMAC

Bu prosediiriin amaci hizmet alimi ile ilgili tim musteri sikayetlerinin kayit altina alinmasi,
degerlendirilmesi, problemi ¢6zmeye yonelik dlzeltici ¢alismalarin yapilmasi ve karar
verilmesi icin yontemler belirlemektir.

2. SORUMLULUKLAR

Kalite Glivence Mudird,
e Alinan sikayet ile ilgili 6n incelemeyi yaparak sikayetin 6nemini riske dayali olarak
degerlendirir.
e Sikayet konusunu ilgili birime yénlendirir.
o Belirlenen dizeltici faaliyetleri takip eder, uygulanmasini saglar ve etkinligini
dogrular.
o Gerekli durumlarda ek tetkik yapilmasini saglar.

Yeterlilik Testi Mudurda,

e Kendisine iletilen sikayetleri inceler, gerekirse diizeltici faaliyet belirler ve sonuclarini
kontrol eder.

Kalite Gliivence Sorumlusu,

o VYeterlilik testi hizmeti alan misteriler tarafindan iletilen s6zIi ya da yazili sikayetleri
karsilar.

o Karsiladigi sikayetleri, Kalite Glvence Bolimine ve Yeterlilik Testi Mudiriine
iletmekle yikamlidur.

Numune Sorumlulari,
e Gelen sikayetlerin sebeplerini analiz eder.
e Bolliiminde yapilacak dizeltici faaliyetleri ylratdr.

3. REVIZYONLAR
Bu prosediiriin revizyonu islemleri, Kalite Glivence Bolimi tarafindan yirittlmektedir.
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4. TANIMLAR

Sikayet: Ekoteks’ten alinan hizmetlerden cevap verilmesi beklentisiyle olusan
memnuniyetsizlik iceren basvurulardir.

itiraz: Ekoteks’ten alinan hizmetlerin tekrar degerlendirilmesi talebidir.

Not: Ekoteks blinyesinde her itiraz sikayet olarak degerlendirilir ve tanimlanir.

5. PROSEDUR

5.1. Sikayetin Karsilanmasi

5.1.1. Katilimcilardan cesitli iletisim yollariyla (anket, telefon, e-posta, sikayet kutusu,
internet sitesi v.b) alinan biitlin sikayetler, ilgili bilgileri doldurularak “Mdusteri Sikayet
Formu”na kaydedilir ve Kalite Glivence Boliimine iletilir. Sikayetler, misteri ile
telefonla, ylz yilze, ya da yazil olarak baglanti icerisinde olan tim personel
tarafindan alinabilir ve bu personeller bu talepleri Kalite Gilivence Bo&limine
iletmekten sorumludur.

5.1.2. Misteri sikayetleri dogrudan Kalite Glivence Sorumlusu’na s6zli ya da yazili bicimde
gelebildigi gibi Sikayet Kayit Formu ile sirket girisinde bulunan sikayet kutusuna
birakilabilir veya internet sitesindeki Sikayet Kayit Formu doldurularak da iletilebilinir.

5.1.3. Ekoteks, www.ekoteks.com web sitesinde “Kurumsal” béliminde bulunan “Sikayet

Proseduri-Yeterlilik Testleri” alt bashgi altinda Yeterlilik Testi alani ile ilgili sikayet
prosediirii incelenebilir, “iletisim” bdlimiinde bulunan Sikayet Prosesi basgligi altinda
“Sikayet Kayit Formu” doldurulabilir. Doldurulan bu formlar ile tarafimiza ulasan
sikayetleri Kalite Glvence Bolimu gorebilmektedir.

5.1.4. Yazili veya sozli gelen tim sikayetler degerlendirilir. Sikayet alindiginda sikayet
sahibine, Kalite Glivence Sorumlusu tarafindan, iletilen sikayet konusunun ele alindigi
ve en kisa zamanda incelenecegine dair 24 saat icinde donis yapilir.

5.1.5. Sikayet alinmasi durumunda 6ncelikle bu sikayetin yeterlilik test faaliyetleri ile ilgili
olup olmadigi arastirilir, teyit edilir ve eger ilgili ise sikayet ele alinir.

5.1.6. Gelebilecek sikayet tirleri asagidaki durumlari kapsar, ancak bunlarla sinirli degildir:

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki sikayetler,

e SOzlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan sikayetler,

e Hizmet kalitesine yonelik yapilan sikayetler (personel egitimi ve kalitesi,
yonetimin glvenirligi vb.),

o Yeterlilik testi faaliyetleri ile ilgili sikayetler,

o Yeterlilik test raporuna ait itirazlar (bilgilerin yanhs oldugu, atanmis degere
itiraz vb).
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5.2.

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

5.2.8.

Sikayet Kaydi ve Prosediir

Sikayet ile ilgili Kalite GlUvence Sorumlusu tarafindan Kalite Raporu formu doldurulur
ve Kalite Glvence Muduri’ne iletilir.
Kalite Rapor formunda:
e Numara
e Tarih
e lgili Bslim
e Mdsteri ismi
e lgili rapor numarasi (gevrim raporu)
o Sikayetin icerigi
o Sikayetin sebep analizi ydntemi ve sebep analizi), kaplami ve ¢6zimi
e Miisterinin bilgilendirilmesi
e Oneminin degerlendirilmesi
e Eger dizeltici faaliyet gerekiyorsa bununla ilgili agiklama ve sonug bélimleri
e Kontrol
e GoOzden gecirme bélimleri bulunur.

Kalite Glivence Mudiri, alinan sikayetin Ekoteks’in yeterlilik testi faaliyetleri ile ilgili
olup olmadigini inceler ve dogrular. Sikayetin dnemini degerlendirir, konuyu, Kalite
Raporu ile beraber Yeterlilik Testi Mudirine iletir.

Yeterlilik testi faaliyetleriyle ilgili sikayetlerin ¢6zimi, s6z konusu sikayetin konusuyla
ilgili olmayan kisiler tarafindan yapilir. Kaynaklarin buna izin vermedigi durumlarda
alternatif yaklasimlar tarafsizliktan taviz vermeyecek sekilde segilir ve uygulanir.
Sikayet teknik bir konu ile ilgili ise, Yeterlilik Testi Miduri konuyu ilgili alanda,
¢alismaya dahil olmamis farkh yetkin bir numune sorumlusu ile birlikte inceler.

Eger ilgili alanda yetkin baska bir numune sorumlusu yoksa, sikayet konusu iki farkh
yontemle incelenebilir.

5.2.6.1 Sikayet konusu, Kalite Glivence Mudiru ve Yeterlilik Testi Mudiru tarafindan

incelenebilir.
5.2.6.2 Alternatif olarak ilgili alanda test tetkik yapmak Uzere i¢ tetkik¢i olarak
gorevlendirilmis olan yetkin personel, Yeterlilik testi Miidira ile birlikte, Kalite
Guvence Mudiiri gozetiminde konuyu inceleyebilir.
Teknik olmayan konularda, 6rnegin numunelerin iletiimesi, zaman c¢izelgesinden
sapmalar, vb gibi yeterlilik testi faaliyetlerinin farkli slrecleri ile ilgili olan sikayetler,
Yeterlilik Testi Miidirid tarafindan incelenir.
Cevrim Raporu ile ilgili alinan sikayetler ise Kalite Glivence Midurd tarafindan
incelenir.
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5.2.9.

5.2.10.

5.2.11.

5.2.12.

5.2.13.

5.2.14.

5.2.15.

5.2.16.

5.2.17.

5.2.18.

5.2.19.

5.2.20.

5.2.21.

5.2.22.

Sikayetin incelenmesinden sorumlu personel, sikayetin kaynagina neden olabilecek
tim potansiyel nedenleri analiz eder ve uygunsuzluk sebebinin temel kaynagini
inceler, sebep analizi yapar ve alinacak faaliyeti belirler. (Bkz. Uygun Olmayan islerin
Kontrolii ve Dizeltici Faaliyet Prosediirii). Yapilacak faaliyet konusunda Kalite
Guvence Bolimi ve Yeterlilik Testi Mudird’ne bilgi verir.

Bir hata yapildig tespit edilmesi durumunda yapilan hatanin sebebinin arastiriimasi
ve bu hatanin tekrarlanmasini 6nlemek amaciyla Kalite Glivence Mudirli veya
Yeterlilik Testi Mudura tarafindan “Dizeltici Faaliyet” agilir.

Diizeltici faaliyet acildiktan sonra islemler “Uygun Olmayan islerin Kontrolii ve
Diizeltici Faaliyet Prosediri”ne gore yurutulir.

Yapilacak faaliyetler kanitlari ile birlikte Kalite Rapor Formuna kaydedilir. Sikayet
dosyasi dizeltici faaliyetin etkinligini degerlendirmek gerektiginde ilgili dokiimanlara
ulasabilmeyi saglamalidir.

Yasal sliregler s6z konusu olmadiginda ve yapilacak planli faaliyetin izin verdigi
durumlarda sikayetin giderilmesi icin gerceklestirilecek dizeltici faaliyetler en geg 1
ay icinde tamamlanir ve sikayet sahibine bilgi verilir.

Yapilan ¢calismalar Yeterlilik Testi Muddri tarafindan kontrol edilir.

Kalite Glivence Mudura tarafindan dizeltici faaliyetin tamamlanmasi takip edilerek
etkinligi degerlendirilir, gerekirse ek tetkik gergeklestirilir.

Sikayetin sonucu sikayet sahibine Kalite Glivence Sorumlusu tarafindan yazil olarak
(e-posta ile) iletilir.

Kalite Glvence Sorumlusundan kaynakh bir sikayet olmasi durumunda sikayet sonucu
misteriye ayni alanda yetkin farkli kalite Glivence Sorumlusu tarafindan iletilir.
Miusteri sikayetine donlilen sonug¢ neticesinde itiraz veya karsilikli uzlasma
saglanamiyor ve miusterinin bu durumu ¢dézmek icin tazminat ya da hukuki yollara
basvurma talebi s6z konusu ise Misteri tarafindan imzalanan sézlesme sartlarinda
(bkz. Yeterlilik Testi Basvuru Formu) belirtilen ihtilaf kosullarina gore hareket edilmek
Uzere st yonetim konu ile ilgili olarak bilgilendirilir.

Sikayet ¢6zimi ayrimci eylemlere yol acamaz. Sikayet ele alinma sirecinin her
diizeyindeki tim kararlardan Ekoteks sorumludur.

Sikayet ele alinmasi ve degerlendirmesi silireci yukaridaki maddelerde aciklandigi
sekildedir.

Eger sikayet yeterlilik test numuneleri ile ilgili bir durum ise dagitimi yapilan
numunelerle ilgili arastirmalar yapilir. Hatali numuneler tespit edilmesi durumunda
musteri konu ile ilgili bilgilendirilip numuneler geri cekilir ve tekrar numune
gonderimi saglanir.

Rapora yapilan itirazlar i¢in sliire 10 glindlr. Raporlarin tekrar gézden gecirilmesi
sonucunda hata tespit edilirse raporlar geri cekilerek revize rapor yayinlanir.
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5.2.23. Sikayetin giderilmesi i¢in uzun zaman alacak bir galisma s6z konusu ise misterinin
bilgisi dahilinde sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile misteri
bilgilendirilir.

5.3. Sikayetlerin Periyodik G6zden Gecirilmesi

5.3.1. Yeterlilik Testleri ile ilgili sikayetler haftalik Yonetim Toplantilari’'nda degerlendirilerek
Genel Midir’e sunulur.

5.3.2. Yilhk Yonetimin GoOzden Gecirilmesi toplantilarinda da mdsteri sikayetleri ve
¢ozumleriile ilgili kayitlar gbzden gegirilir.

6. KAYITLAR

6.1. Gen.f087 Musteri Sikayet Formu

6.2. Gen.f108 Kalite Raporu

6.3. Gen.f281 Sikayet Kayit Formu

6.4. pt.f002 Yeterlilik Testi Bagsvuru Formu
7. REFERANSLAR VE iLGiLi DOKUMANLAR

7.1. PTQP-10 Uygun Olmayan islerin Kontrolii ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Revizyon Bilgisi:

Rev. No: | Sayfa No: Revizyon Nedeni:

02 3 5.2.6.1 maddesinde sikayetin i¢ Laboratuvar Miidiir/Mudir Yardimcisi
tarafindan incelenecegi bilgisi ¢ikartildi. Kalite Glvence Muduri ve
Yeterlilik Testi Mlduri tarafindan incelenecegi seklinde giincellendi.

02 3 5.2.6.1 maddesindeki not ¢ikartild.
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