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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, Copler Analitik Laboratuvari’nda tiim ilgili tararlardan gelen sikayetlerin-6nerilerin incelenmesi,

gercerli kilinmasi, gerekli faaliyetlerin yerine getirilmesi, gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin baslatilmasi ve ilgili taraf

ile iletisimi agiklamaktir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, Copler Analitik Laboratuvari’nda uygulanmakta olan TS EN ISO/IEC 17025 sistemini kapsaminda

gelebilecek her tiirlii 6neri ve sikayetlerini kapsar.

3. YETKi VE SORUMLULUKLAR

3.1 Laboratuvar Bagmiihendisi

3.2 Siipervizdr

3.3  Laboratuvar Operatorii

3.4 Kimyager

3.5 Laboratuvar Sefi

3.6  Kalite Kontrol Asistani/Uzmani

3.7  Ekip Lideri

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

4.1 Sikayet : Herhangi bir kisi ya da kurulusun Copler Analitik Laboratuvari’nin faaliyetleri veya
sonuglaryla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizliktir.

42  ltiraz : Analiz 6gesini saglayanin Copler Analitik Laboratuvari’ndan, bu 6geye iligkin vermis

oldugu kararin yeniden degerlendirilmesine dair talebidir. itirazlar da sikayetler kapsaminda degerlendirilecektir.

43  Oneri : Bir sorunu ¢dzmek iizere one siiriilen goriistiir.
4.4  Illgili Taraf : Anagold Copler Analitik Laboratuvarinin performansindan veya bagarisindan bir fayda
saglayan kisi veya grup.

5. UYGULAMALAR
5.1 Genel Prensipler
Sikayetlerle ilgili genel prensipler asagida yer almaktadir.
5.1.1  Erisilebilirlik ve Agiklik: Sikayetler siireci ilgili taraflarin erisebilecegi ve kolaylikla anlayabilecegi sekilde

vapilandirilmistir.  Bu kapsamda sikayet siirecine iligkin ilgili taraflarin bilgilendirilmesi amaciyla genel

isleyis, prosediir ve sikdyet/oneri formu, i¢ misteriler icin RedEye dokiiman sistemi iizerinden

https://app.redeyedms.com/search/saved/10701800 baglantisi ile araciligiyla erisilebilir durumdadir.

Harici _paydaslar _(liciincti _taraflar) icin _ise ilgili bilgilere Anagold’'un resmi web sitesi olan

www.anagold.com.tr iizerinden erisim saglanmaktadir.

Tedarikg¢i kaynakli uygunsuzluklarda uygunsuzluk tedarik¢iye iletilmekte ve ¢oziim mekanizmasina tedarikgi
de dahil edilmektedir. Siire¢ konusunda tiim ¢aliganlara egitim verilmektedir.
5.1.2 Tarafsizlik: Sikayetler her tiirlii 6nyargidan uzak bir sekilde tarafsiz olarak ele alimir. Sikayet siirecinin amaci

hatali kisileri bulmaktan ziyade ortaya ¢ikan uygunsuzluklari kalic1 olarak ¢ozmektir.
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5.1.3

514

5.1.5

5.1.6

5.1.7

5.1.8

5.1.9

5.1.10

Gizlilik: Siireg, Sikayetler ele alinirken gizlilik ilkesi esastir ve siirecin etkinligini etkileyebilecegi
diistiniildiigi durumlarda sikayet eden ilgili taraflar ve diger gerekli bilgiler gizli tutulur.

Duyarlilik: Kisisel farkliliklara ve ihtiyaglara dnem verildiginden dolayi, Her bir sikayette empati yaklagimi
sergilenir ve kisilerin/kuruluslarin farkli ihtiyaclar1 ve hassasiyetleri olabilecegi géz oniinde bulundurularak
stire¢c boyunca ilgili taraflarin hassasiyetleri 6grenilir ve ¢oziimler esnasinda dikkate alinir.

Biitiinliik: Sikayetin netlestirilmesi amaciyla siirece hem ilgili taraf hem de uygunsuzlugun kaynaklandig:
boliim dahil edilir ve her iki taraftan da detayli ve net bilgi alinarak, dogru ve kalict ¢dzliim aranir.

Adil/Esit Yaklasim: Sikayetler incelenirken, sikayet sahibinin laboratuvar faaliyetleri i¢indeki pay1 da dahil
olmak iizere ilgili taraflar arasinda higbir farklilik gézetilmez ve her sikayet esit hassasiyet ve dnem ile ele
alinir. Bunun yani sira sikayetlerin ele alinmasinda dil, din, 1k, cinsiyet gibi ayrimlar yapilmaz.
Memnuniyet Odaklilik: Sikayetlerde esas odaklanilan nokta ilgili tarafin memnuniyetinin saglanmasidir. Bu
sebeple ilgili taraf memnuniyetini saglamak i¢in ilgili tarafin 6nerilen ilk ¢dziimden memnun olmamast
halinde ¢aligma yapilarak ilgili tarafa alternatif ¢éziimler sunulur ve siirecin memnuniyet ile sonu¢lanmasina
odaklanilir.

Hakkaniyet: Sikayetlerde ilgili tarafin memnuniyeti saglanana dek alternatif ¢dziimlerin arastirilmasi esastir
ancak talepler ve ¢oziimlerde hakkaniyet ilkesi gozetilir ve ilgili tarafin da ¢6ziim odakli olmasi ve ¢6ziim
taleplerinin sikayetin yarattigi sorun ile uyumlu ve dengeli olmasi beklenir. Coziim taleplerinin sikayetin
yarattig1 sorun ile asir1 dengesizlik gostermesi ve taleplerin agirtya kagmasi halinde hakkaniyet ilkesi dikkate
alinir ve sikayet sonuclandirmasi ve memnuniyet bu ilke géz oniinde bulundurularak ve gerekli denge
saglanilarak yapulir.

Calisanin Bilgilendirilmesi: Sikayetlerde uygunsuzlugun kaynaklandigi boliimiin ve dolayisi ile ¢alisanlarin
¢Oziim siirecine dahil edilmesi esastir ve gerekli bilgilendirme sikayetin kaynagi olan bdliim ve kisilere
eksiksiz yapilarak goriis alinir. S6z konusu bilgilendirme esnasinda gizlilik esas1 g6z 6niinde bulundurularak
gerektiginde sikayet eden kurulus/kisi gizli tutulabilir.

Ilgili tarafin dis ¢6ziim hakki: Sikayetlerde ilgili taraf ile mutabakat saglanamamasi halinde sikayet sahibi,

yasal hukuki yollardan hak aramak gibi dis ¢ozlimlere bagvurma hakkina sahiptir.

5.2 Sikayetlerin Alinmasi

5.21

5.2.1.1

5.2.1.2

5.2.1.3

5.2.1.4

Genel Uygulamalar

Bir sikayetin alinmasi iizerine Copler Analitik Laboratuvari; sikayetin, sorumlulugundaki laboratuvar
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrular, eger dyleyse sikayetle ilgilenmektedir. Aksi takdirde sikayeti
yapana bu durum bildirilmektedir.

Copler Analitik Laboratuvari bir sikayet aldiginda sikayetin gecerli kilinmasi igin gereken tiim bilgilerin bir
araya getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar.

Miimkiin olan her durumda, Copler Analitik Laboratuvar sikayeti kabul ettigini sikayet edene bildirmekte,
sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da sikayetgiye sunmaktadir.

Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler

tarafindan hazirlanmakta, gézden gegirilmekte ve onaylanmaktadir. Sikayet siireci, ISO/IEC 17025 Madde
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4.1 kapsaminda tanimlanan tarafsizlik riskleri dikkate alinarak yiritilir. Bu amagla asagidaki tabloda

verilen sikayet konulart atanmis olan sorumlular tarafindan degerlendirilmektedir.

Sikayetin Gézden

Gegirilmesi, Sikayetciye G .
ikayetciye Geri
Sikayet Konusu Sikayetin Kabulii Degerlendirilmesi ve e
Bildirim
Kararmn
Onay1
Kalite Kontrol

Satin alma Asistany/Uzmani Stipervizor Laboratuvar Sefi

Donanim Y 6netimi

Kalite Kontrol

Laboratuvar Bagmiihendisi,

Laboratuvar Sefi

Asistan/Uzmani Laboratuvar Sefi
. L Kalite Kontrol Laboratuvar Bagmiihendisi,
Personel Egitim Faaliyeti Asistany/Uzmani Laboratuvar Sefi

Laboratuvar Sefi

Sonuglarin Kalitesinin Giivencesi

Laboratuvar Sefi
Kalite,
Kontrol

Asistan1/Uzmani

Laboratuvar Bagmiihendisi, Laboratuvar Sefi

Tletisim

Laboratuvar Sefi
Kalite,
Kontrol

Asistan1/Uzmant

Laboratuvar Bagmiihendisi,
Laboratuvar Sefi
Laboratuvar Sefi

Hizmet Kalitesi

Laboratuvar Sefi/
Kalite
Kontrol Asistani/Uzmani

Kimyager Laboratuvar Sefi

ISG ve Cevre

Laboratuvar Sefi/
Kalite
Kontrol
Asistan1/Uzmani

Kimyager Laboratuvar Sefi

Laboratuvar Sefi/
Kalite Kontrol
Asistan1/Uzman1

Diger Laboratuvar Bagmiihendisi,

Laboratuvar Sefi Laboratuvar Sefi

5.2.2
5.2.2.1

5.2.3
5.2.3.1

Hizmet Kalitesi ile Tlgili Sikayetler
Ilgili taraf ile iletisim, raporlarn miisteriye ulastirilmasi gibi konularda sikayet laboratuvara gelirse, sikayeti
alan tarafindan miisteri Laboratuvar Sefi’ne yonlendirilir. Laboratuvar Sefi sikayet sahibine Sikayet-Oneri
Formu’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Sikayet sahibi isterse sikayetini e-mail ile de
gonderebilir.

Analiz Kalitesi ile lgili Sikayetler
Copler Analitik Laboratuvari’nda analiz sonuglarini gosteren raporlara itiraz ve/veya sikayetlerin isleme

laboratuvar miigteriye

konulmasi personel

igin sefi ve/veya diger

https://app.redeyedms.com/search/saved/10701800 adresinde yaymlanan Sikayet-Oneri Formu’nu

doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Diger personel tarafindan alman Sikayet-Oneri Formu
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5.24
5.2.4.1

5242
5243

5244

5.2.4.5

5.2.4.6

5.2.4.7

5.2.5
5.2.5.1
5.2.5.2

5.2.5.3

Laboratuvar Sefi ’ne iletilir. Laboratuvar Sefi ,Sikayet-Oneri Takip Formuna her bir sikayet/oneriyi ve
durumunu isler.

Sikayetlerin Degerlendirilmesi
Laboratuvar Sefi, Laboratuvar Bagmiihendisi ile sikayet konusunda toplanti yapar ve bu toplantida,
itiraz/Sikayetin laboratuvarla ilgili olup olmadig1 ve konunun degerlendirilmesi, aksiyonlarm belirlenmesi
ve sikayetin giderildigine dair kararin alinmasi ile ilgili sorumlular ve sikayet degerlendirme konularina
karar verir. Sikayetlerle ilgili her durum Sikayet/Oneri Formu ile kayit altina alinir.
Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda “Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii” ne gére islem yapilir.
Degerlendirme sonucunda, analiz tekrar1 gerekmeyen hususlar, miisteriye/ilgili tarafa gerekgesiyle birlikte
yazili olarak bildirilir.
Analiz tekrar1 yapilmasi gerektiginde Miisteriye Hizmet Prosediirii’ne gore gerekli diizenleme yapildiktan
sonra bildirilen tarihte, Laboratuvar Basmiihendisi (Ihtiya¢c duyulmasi halinde Laboratuvar Sefi ile birlikte)
ve miisterinin/ilgili tarafin katilimi ile goriisme yapilir. Analizde uygulanacak standart, analiz metodu ve
analizlerde kullanilan cihazlar hakkinda miisteriye/ilgili tarafa bilgi verilir.
Ilgili tarafin, analiz personeli ile birlikte yaptig1 analiz tekrar1 esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi
halinde, konu Saha Genel Miidiir Yardimcis1’na bildirilir. Islemin devami konusunda karar verilirse, verilen
karar Sikayet/Oneri Formu’na Laboratuvar Sefi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi
durumunda ilgili taraf ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda (Tercihen akredite) analiz
tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Analiz {icreti haksiz taraf¢a karsilanir.
Yapilan tekrar analizlerinde sonuclarin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni analizin uygulandigi diger
hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii ve Laboratuvar Kalite
Giivence Prosediirii’ne gore islemler uygulanir.
Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve
faaliyetlerin bitiminden itibaren ilgili tarafa geri bildirim siiresi maksimum 15 giindiir. Sikayet geri bildirimi
ile ilgili kayitlar formun ekinde saklanir.

Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger Ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen Sikayetler
Bu sekilde gelen sikayetler Laboratuvar Bagmiihendisi ve Laboratuvar Sefi tarafindan ele alinir.
Laboratuvar Sefi tarafindan Sikayet-Oneri Formu ile Madde 5.2.1.4.’deki tarafsizlik konusu da dikkate
almarak islem baglatilir.

Co6ziim konusunda ilgili kurulusa yazili olarak bilgi verilir.

5.3  Sikayetlerin Céziimlenmesi ve Ilgili Tarafin Bilgilendirilmesi

5.3.1

5.3.2

Copler Analitik Laboratuvari’na gelen tiim sikayetlerin ¢dziimlenmesinde gerekirse Diizeltici ve Iyilestirici
Faaliyet Formu agilarak sikayetin kok nedeninin Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore giderilmesi temin
edilir. {lgili taraf, sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin her asamasi ve sikayetin resmi bitimi hakkinda
yazil1 veya sozlii olarak Madde 5.2.1.4.’deki tarafsizlik konusu da dikkate aliarak bilgilendirilir.

Sikayetler konusundaki kayitlar Laboratuvar Sefi tarafindan analiz edilir ve sikayetler konusunda hedef
belirlenmesi i¢in mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Goézden Gegirmesi Prosediirii ¢ergevesinde

degerlendirilir.
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5.3.3  Sikayetlere ait tiim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne gore Laboratuvar Sefi tarafindan saklanir.

5.4 Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosesi
5.4.1  Sikayetlerin ele alinmas1 konusu, talep eden her tiirlii ilgili taraf i¢in erisilebilirdir ve sikayet prosesisin de

iceren bu prosediir i¢c miisteriler icin https://app.redeyedms.com/search/saved/10701800 adresinde, harici

pavdaslar (3. taraflar) icin www.anagold.com.tr web sitesinde erisime acik hale getirilmistir.

5.4.2  Sikayet prosesi asagidaki gibidir.

Sikayetin laboratuvara ulagsmasi
(Sozli, yazili, web sayfasi)

|

Sikayetin laboratuarca kayit altina alinmasi

!

Sikayetin degerlendirilmesi

Sikayetin Reddedilmesi

Sikayetin Kabuli
| '

Miisteriye bilgi verilmesi

Miisteriye bilgi verilmesi

|

Sikayet konusu i¢in toplant1 yapilmasi ve
ilgili personelin belirlenmesi

|

Uygun olmayan is ve diizeltici faaliyet prosediirii

uygulanmasi
sin durdurulmast Gerekli ¢aligsmalarin yapilarak faaliyetin
tamamlanmasi
Miisteriye bilgi verilmesi Miisteriye bilgi verilmesi
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6. ILGILi DOKUMANLAR VE KAYITLAR

6.1 TS EN ISO/IEC 17025 - Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi I¢in Genel Gereklilikler (Madde 7.9)
6.2  Misteriye Hizmet Prosediirii (CAM-LAB-ALL-PR-18007)

6.3  Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii (CAM-LAB-QAC-PR-18001)

6.4  Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii (CAM-LAB-QAC-PR-18002)

6.5  Sikayet Oneri Takip Formu (CAM-LAB-ALL-SF-18024)

6.6  Sikayet, Oneri Formu (CAM-LAB-ALL-SF-18025)

6.7 Laboratuvar Kalite Giivence Prosediirii (CAM-LAB-QAC-PR-18000)

6.8 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (CAM-LAB-LAB-PR-18015)

6.9 Diizeltici Iyilestirici Faaliyet Formu (CAM-LAB-QAC-SF-18001)

6.10 Uygunsuzluk Formu (CAM-LAB-QAC-SF-18000)

7.  REVIZYON TARIHCESI

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mabhiyeti

[lk sayfadaki “Hazirlayan” ve “Onaylayan” kutucuklarima kisi isimleri

01 01.08.2017 yerine pozisyon isimleri yazilmistir. Dokiimanlarin Kontrolii
Prosediirii’ndeki degisikliklere uygun olarak alt bilgi giincellenmistir.
‘Laboratuvar Sefi’ yerine ‘Laboratuvar Basmiihendisi’ olarak
degistirilmistir.

02 07.09.2018 TS EN ISO/IEC 17025:2017 Revizyonu kapsaminda giincellemeler
yapilmigtir.
Sikayet siireci ve siire¢ akisi tanimlanmustir.
3. Yetki ve Sorumluluklar’da ‘Laboratuvar Sefi’ ve ‘LIMS ve Laboratuvar
Yoneticisi’ tinvani eklenmistir. ‘Proje Kimyageri’ iinvani kaldirilmastir.

03 02.12.2019 5.2.1.4 maddesinde Proje Kimyageri silinmis, ‘Laboratuvar Sefi’, ‘LIMS ve
Laboratuuvar Yoneticisi’ ve ‘Kidemli Proje Kimyageri’ eklenmistir.
ilgili Dékiiman ve Kayitlar’a ekleme yapilmustir.
Madde 3 Yetki ve Sorumluluklar bdliimiinden LIMS ve Laboratuvar Cihaz

04 05.05.2023 Yoneticisi ¢ikarildi. Proje Kimyageri eklendi.
5.2.1.4 maddesindeki tablo giincellenmistir.
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5.1.1 ve 5.4.1 maddesindeki erisim baglantis1 giincellenmistir.

3. Yetki ve Sorumluluklar’da ‘QAQC Koordinatérii” ve ‘Proje Kimyageri’
invan1 kaldirilmistir. Kalite Kontrol Asistani/Uzmani, Ekip Lideri ve

Kimyager eklenmis, Vardiya ifadesi kaldirilmistir.

05 25122025 Maddelerde ki QAQC Koordinatdrii yerine Laboratuvar Sefi yazilmistir.

5.2.1.4 de tarafsizlik vurgusu i¢in metin eklenmis, tablo mevcut yeni yapiya

gore tekrar glincellenmistir.

5.2.4.5°de Teknik Servisler Miidiirii yerine Saha Genel Miidiir Yardimcisi

yazilmistir.

5.1.1 Erigilebilirlik ve Agiklik maddesi kapsaminda, Harici Paydaglar (3.
taraflar) icin laboratuvarin sikayet prosesine iliskin bilgilere web sitesi
iizerinden erisilebilirlik tanimlamasi eklenmistir. Ayrica madde igerisinde
anlam biitiinliiglinii saglamak amacryla bazi ifadeler giincellenmis, gerekli

kelime ekleme ve ¢ikarma islemleri yapilmistir.
06 23.03.2026

5.4.1 maddesi kapsaminda, sikayetlerin ¢dziimlenmesi prosediiriine iliskin

olarak {iglincii taraflara yonelik tanimlayici bir ifade eklenmistir.

Dokiimandan ‘TR’ ifadesi ¢ikarilmistir

5.4.2 maddesi kapsaminda sikayet prosesine ait siire¢ siire¢ daha sade,

anlagilir ve uygulanabilir olmasi agisindan giincellenmistir.

CAM-LAB-ALL-PR-18008/Rev:06 SIKAYETLERIN ¢COZUMLENMESI PROSEDURU 8/8

Bu Dokiimanin Tiim Haklar: Copler Analitik Laboratuvari 'na aittir. Elektronik dokiimanlarin kullanict bilgisayarina kaydedilmis veya 'Kontrollii Kopya' kasesi tasimayan
basilmis halleri 'Kontrolsiiz Kopya' statiisiindedir.




