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1. AMAC VE Bu prosediir, Eurofins izmir Laboratuvarlar’nin TS ISO EN/IEC 17025 standardi Sikayetler
KAPSAM hakkindaki 7.9 maddesinde belirtilen gerekliliklere gére Oneri/Sikayetler'in islem
goérmesinin saglanmasini amaglamaktadir. Bu prosediiriin amaglari genel manada asagida
agiklanmigstir:

N  Deney raporlarinda ve mdisteriye saglanan hizmetlerdeki muhtemel
uygunsuzluklar icin misteri tarafindan yapilan sikayetlerin dikkate alinmasi.

8 Oneri-Sikayet formunda belirlenen muhtemel uygunsuzluklarin eldeki tim bilgi
ve veriler kullanilarak arastirilmasi ve incelenmesi.

N Oneri/Sikayette bulunulan duruma karsi faaliyetleri belirlemek ve olusturmak.

N  Tedarikgi firmalara soézlesme vya da benzeri anlagmalarin  yerine
getiriimemesinden dolayi sikayette bulunmak.

N Personel tarafindan gelen oOneri/sikayetlerin dikkate alinmasi, gerekli
faaliyetlerin belirlenmesi

Genel Mudir

Laboratuvar Miduri

Satis Ekibi

Laboratuvar Birim Sorumlulari
Kalite Yonetim Birim Sorumlusu
Analistler
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3. PROSEDURUN 3.1.Miisteriden Gelen Oneri/Sikayetler
iSLEYisi Mdsteri tarafindan génderilen 6neri/sikayetler 4 adimda islem goriir.

1. Tanimlama:
Misteri tarafindan s6zIU ve yazili olarak yapilan éneri/sikayetler Satis ve Numune Kabul
ve Raporlama birimleri tarafindan kabul edilir. Sikayetler telefon, mail veya web sitesi
(www.eurofins.com) lzerinden alinabilmektedir. Sikayetten sorumlu kisi web sitesinde
kayith olan F-7.9-002 Sikayet — Talep Formu (zerinden sikayetlerini firmamiza
iletebilmektedir.
Oneri/sikayet hakkindaki bilgiler F-7.9-001 Oneri/Sikayet Kayit Takip Formu’nda kayit
altina alir. Bu formda, sikayette bulunan kisi bilgileri, 6neri/sikayet konusu vb. bilgiler
bulunmaktadir.
Sikayet, misterinin verilen hizmetlerde belirtilen gereklilikler hakkinda fikir beyan etmesi
olarak tanimlanir.
Sikayette bulunulmus olmasi tam anlamiyla uygunsuzluk bulundugu anlamina
gelmemektedir. Bu nedenle bir sonraki asamaya gegmeden 6nce tanimlamanin dogru
yapilmasi gerekmektedir. Sikayete konu olan uygunsuzlugun giderilmesinde PR.7.10
Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii’ne gére hareket edilir.

2. Arastirma:
ikinci asama, Oneri-Sikayet Formu arastirma ve gerekli oldugu durumda Dizeltici
Faaliyetin kararlastiriimasi icin Kalite Yonetim Birim Sorumlusuna iletilir.
Kalite Yonetim Birim Sorumlusu, ilgili Birim Sorumlusu ve Laboratuvar Midiru ile birlikte
bu uygunsuzlugun nedeninin arastirmasini gerceklestirir.

3. Faaliyetler:
Kalite Yonetim Birim Sorumlusu, arastirma tamamlanip gerekli faaliyet F-7.9-001
Oneri/Sikayet Kayit Takip Formuna not eder. Onerilen Faaliyetlerin uygulandiginin ve
verimli oldugunun dogrulanmasi Kalite Yonetim Birimi’nin sorumlulugundadir.

4. Bilgilendirme:
Sikayet alinir alinmaz sikayet sahibine sikayetinin kabul edildigi ile ilgili bildirim yapilir.
incelemeye alinan sikayetle ilgili olarak ilerleme raporlari ile sikayetin inceleme ve
degerlendirmesi bittiginde sonucu yazili veya sozli olarak bildirilir. Sikayetciye bildirilecek
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sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan
hazirlanir, gdzden gegirilir ve laboratuvar mudiira tarafindan onaylanir.

Form hakkinda islemler tamamlandiginda bu formun basili veya elektronik kopyalari
Genel Mudir ve Laboratuvar Miidurine gonderilir.
Sikayet kayitlari, F-7.9-001 Oneri/Sikayet Takip Formu’nda Kalite Y&netim Birim
Sorumlusu tarafindan kayit altinda tutulur. Bu formda, sikayet hakkinda tim bilgiler

bulunmaktadir.

Sikayetler hakkinda tutulan kayitlar Yonetim GoOzden Gegirmesi toplantilarinda Ust

yonetimle paylasilir.

Sikayet Prosesi

Sikayet Bagpainisu

}

| Telefon | |

ToplanteGemisme
SONUCU

Sikoyet Kagdinin
Dlugturulmasa

I

3
Eikayetin Kabuld

Sikayet sahdbine
Eibdiriim

Sikargetin
deger] endinl rmesi
mcelenmiesi

Karar alinmias
v Uygulanmasi

h 2
Sikayet sahibing
bikdirim

Sikaget kaydinm
kapabilip
bl gikerin
saklanmas

E
Sikaryatin Reddi

3

Sikayet sahibine
Exikdirirn

PR-7.9 Yayinlama: 03.06.2013

Revizyon Tarihi: 29.08.2023

Rev. No: 07

| sayfa numarasi: 3 /5

Hazirlayan ve Kontrol Eden

Onaylayan

Kalite Yonetim Birimi Sorumlusu

Laboratuvar Muddri

irem UZDOGAN

Veysel Umut CELENK

Basildiginda Kontrolsiiz Kopyadir.




{‘. cu rof i ns ONERI/SIKAYETLER PROSEDURU

3.2.Miisterilerin itirazlar
Analiz sonuglarina musterilerin itiraz etmesi durumunda analiz tekrar edilir. Analiz
tekrarindan sonra sonucun farkl olmasi durumunda PR-8.7 Diizeltici Faaliyet Prosediirii
uygulanir. Ancak ayni sonucun bulunmasina ragmen anlasmazligin devami durumunda
masraflar haksiz tarafca 6denmek kosulu ile her iki tarafin da kabul ettigi TS EN I1SO / IEC
17025 standardinin sartlarini saglayan hakem laboratuvara gonderilir.

4. DOKUMANLAR N F-7.9-001 Oneri/Sikayet Kayit Takip Formu
N F-7.9-002 Sikayet — Talep Formu

5. REViZYON

B6liim No / Adi Sayfa Tarih Rev. No. Aciklama

Oneri ve sikayetleri Numune
1. Tanimlama 2 24.06.2015 01 Kabul biriminin de kabul ettigi
bilgisi eklenmistir.

Kalite Yonetim Birim
Sorumlusu tarafindan
musterilerin bilgilendirildigi
bilgisi eklenmistir.

3. Faaliyetler 2 24.06.2015 01

Misterilen analiz sonuglarina
3 24.06.2015 01 itiraz etmesi durumunda
izlenen yontem agiklanmistir.

3.2 Misterilerin
itirazlari

Genel gozden gegirme
yapilmis olup yeni sisteme
uygun tanimlamalar
yapimistir.

3. Faaliyetler 2 23.08.2019 02

Sirket Logosu ve Laboratuvar
adinin degisimi nedeniyle
dokliman gozden
01.03.2021 03 gecirilmis,prosediir numarasi
ve ilgili formlar TS EN ISO
17025:2017 revizyonuna gore
diizenlenmistir.

Tdim

Tim Prosedir sayfalar

Tum
sayfalar Genel gézden gegirme
yapilmis olup yeni sisteme

uygun tanimlamalar
yaptmistir.

17.03.2023 04
TUm Prosedir

Tdm

Tm Prosediir sayfalar | 09.06.2023 05 Personel degisikligi nedeniyle

alt bilgi glincellenmistir.

Tdm

Tm Prosediir sayfalar | 05.07.2023 06 Personel degisikligi nedeniyle

alt bilgi glincellenmistir.
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1. Tanimlama

29.08.2023

07

F-7.9-002 Sikayet — Talep
Formu eklenmistir.
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