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SIKAYET ALMA VE DEGERLENDIRME PROSEDURU

1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; Zenit Madencilik San. ve Tic. A.S. Tavsanli Analiz Laboratuvari
bilinyesinde yiiriitiilen laboratuvar faaliyetlerine iliskin olarak miisterilerden gelen sikayet ve
itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi, incelenmesi, sonug¢landirilmas: ve gerekli diizeltici
faaliyetlerin gergeklestirilmesine iliskin esaslar1 belirlemektir.

Bu prosediir, Zenit Madencilik San. ve Tic. A.S. Tavsanli Analiz Laboratuvar1 kapsaminda
gergeklestirilen tiim sikayet ve itiraz stireglerini kapsar.

2. SORUMLULAR

Genel Miidiir
Laboratuvar Midiiri
Kalite Kontrol Mithendisi
Laboratuvar Personeli

3. KISALTMALAR-TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan laboratuvar faaliyetlerine iligkin
memnuniyetsizlik ifadesidir.

Itiraz: Miisterinin, laboratuvar tarafindan verilen deney sonucu, karar veya degerlendirmeye
yonelik yeniden inceleme talebidir.

Miisteri: Laboratuvardan deney, analiz veya hizmet talebinde bulunan gercek veya tiizel kisidir.

Diizeltici Faaliyet: Tespit edilen uygunsuzluk veya sikayetin tekrarin1 onlemek amaciyla kok
nedenine yonelik gerceklestirilen faaliyetlerdir.

Uygunsuzluk: Laboratuvar faaliyetlerinin prosediirlere, standartlara veya miisteri
gerekliliklerine uygun olmama durumudur.

4. REFERANS DOKUMANLAR

Sikayet Alma ve Degerlendirme Formu TVS-LB-P009-F001
Kayitlarin Kontrolii Prosediirii TVS-LB-P004
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KALITE KONTROL MUHENDISI LABORATUVAR MUDUR
SEDA BOZYEL TURGUT UGUR KURT

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.
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5. UYGULAMALAR:
Sikayet siirecinin akis semasi sekilde verilmistir.

SIKAYET

[$ikéyetin Gegcerli Kihnmasi Ve Dogrulanmasi ]
Kabul Bildirimi

Sikayet Sahibine J

l * Yapiimasi
[ Sikayetin incelenmesi ]
[ Diizeltici Faaliyet Baslatiimasi ]
[ Diizeltme / iyilestirme ]
YGG Toplantisinda | =«
Gozden Gegirilmesi
y
[ Sikayet Sahibine Sonucun Bildirilmesi ]

5.1 Miisteri sikayetini sozlii veya yazili olarak iletebilir. S6zIi bildirdigi sikayetin taratimizca
kayda alinmasi ile ilgili birimine iletilir. Telefonla s6zlii olarak yapilan sikayetlerde ise miisteri
ilgili personele yonlendirilerek, sikayet personel tarafindan “Sikayet Alma ve Degerlendirme
Formuna” kaydedilir. E posta yoluyla gelen sikayetler ¢ikti alimip “Sikayet Alma ve
Degerlendirme Formu™ na eklenerek kaydedilir. Degerlendirme sonucu en fazla on bes (15) giin
icerisinde tamamlanir ve mutlaka sikayetciye yazili/ e-posta yolu ile bildirilir.

Bir sikayet alinmasi durumunda laboratuvar, bu sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup
olmadigimi arastirir, teyit eder ve eger ilgili ise bu sikayeti ele alir. Laboratuvar, sikayet ve
itirazlarin ele alimmasi prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin tamamindan sorumludur.
Laboratuvar sikayet alindiginda, sikayetin gegerli kilinmasi ve incelenmesine iliskin gereken tiim
bilgilerin bir araya getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumludur. Bu dogrultuda bir sikayet
ve itiraz basvurusunun laboratuvar tarafindan etkin bir bi¢imde ele alinmasi ve gegerli
kilinabilmesi ve dogrulanabilmesi i¢in asagidaki bilgileri igermesi gereklidir:

» Sikayet ve itiraz nedenleri,
* Bagvuruyu yapan kurulus veya kisinin ismi ve iletisim bilgileri,
» Laboratuvarin daha fazla bilgi alabilecegi kisinin ismi ve iletisim bilgileri.

Sikayetler, Laboratuvar Miidiirli, Kalite Kontrol Miihendisi ve gerekirse ilgili iist yonetim ile
yapilacak bir toplanti ile incelenir, muhtemel nedeni tespit edilerek, hangi faaliyetlerin
gerceklestirilecegine karar verilir. Gerektiginde uzman goriisiine basvurulabilir ve ihtiya¢ olmasi
halinde itiraz sahibinden de goriis alinabilir veya s6z konusu Ol¢lim personelini toplantiya

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KALITE KONTROL MUHENDISI LABORATUVAR MUDUR
SEDA BOZYEL TURGUT UGUR KURT

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.
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cagirabilir.

Laboratuvarin laboratuvar faaliyetlerine iliskin sikayetlerde asagidaki kararlar verilir,
+ Sikayetin reddi.
+ Sikayetin kabulii ve 6nlemlerin belirlenmesi. Bununla ilgili olarak;
— Tlgili dlgiimlerin tekrar1 (Gerekirse ilk ol¢iimden bagimsiz baska bir personel
tarafindan gergeklestirilir.)
— Raporda hata varsa raporun revize edilmesi
— Sozlesmeye aykir (ticari konular, 6l¢iim sayilar1 vb) ¢alisma yapildi ise giderilmesi
— Personel davraniglar1 ile ilgili ise personelin davraniglarini diizeltmeye yonelik
egitim, disiplin uygulamalar1 vb faaliyetler
— Ve diger ¢oziimler belirlenir.

5.2 Itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gegen siirecin tiim asamalarinda
goriigleri alman kisiler tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da
sikayetin sahibine ayrime1 bir uygulama yapmamalidirlar.

5.3 Itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda
gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar. Sikayetin ve itirazin
degerlendirmesinde sikayete veya itiraza konu olan kisiler bulunamaz. Laboratuvar faaliyetleri
ile ilgili gelen sikayetlerin kabulii, takibi, ne durumda oldugu, ilgili kisiye konu hakkinda bilgi
aktariminin takibini Kalite Kontrol Miihendisi yapar. Kalite Kontrol Miihendisi ile ilgili
sikayetlerin siirecini Laboratuvar Miidiirii degerlendirirken, Laboratuvar Miidiirii ile ilgili
sikayetlerin siirecini Genel Miidiir degerlendirir.

5.4 Yapilan degerlendirme sonucunda eger miisteriden alinan sikayet Laboratuvar personelinin
davraniglari, fiyatlar vs. gibi nedenlerden kaynaklaniyorsa gerekli incelemeler yapilarak,
Laboratuvarin yapabilecekleri belirlenir ve yazili olarak miisteriye bildirilir.

5.5 Eger miisteri yapilan is ile ilgili olarak sikayette bulunursa, Laboratuvar midiirii gerekli
incelemeyi yaparak uygun olan ¢6ziim miisteri ile yapilan goriismeler sonucu segilir ve yazil
olarak miisteriye ulagtiritlir. Miisteri ¢oziim yolunu uygun bulursa yaziyr imzalayarak
Laboratuvara gonderir.

5.6 Miisterinin yapilan deneye itirazi olursa yazili onayr almarak islemlere baslanir. Itilaf
durumunda numuneler her iki tarafinda kabul ettigi hakem laboratuvarina gonderilir.

Deney faaliyetleri ile ilgili sikayetlerin degerlendirilmesi asagidaki tabloda tanimlanmustir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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S/N SIKAYET KONUSU KARAR

Ofis hizmetleri ile ilgili sikayetler agagidakilerle
sinirli olmamak tizere; En fazla bir hafta icerisinde
Ilgili kisilere ulasilamamasi, sonuglandirilir  ve  miisteriye

1 Teklif siiresinin ge¢ olmasi, dontiliir, tekrarint engellemek ve
Miisterinin bilmesi gereken dokiimanlarin kok nedeni ortadan kaldirmak
yetersiz veya ulasilamaz olmasi, icin diizeltici faaliyet baslatilir
Raporun diizenlenmesi ve gonderilmesi siiresinin | ve etkinligi ol¢iiliir.
ge¢ olmasi vb. gibi
Laboratuvar tarafsizligini, bagimsizligin ve
verimliligini etkileyebilecek Laboratuvar
ggllsanlarl ve }aborgtuvar faaliyetleri ile 11"g111 En fazla bir hafta icerisinde
sikayetler asagidakilerle sinirli olmamak tizere; .

sonuclandirilir  ve  miisteriye

Laboratuvar ¢alisanlarinin tavir ve davranisi, e

2 Laboratuvar ¢alisanlarinin etik olmayan donilirr, tekrarim engellemek ve

kok nedeni ortadan kaldirmak
davranis, i¢in diizeltici faaliyet baslatilir
Laboratuvar numune Kabul ve raporlama ¢ ze el taally
. ve etkinligi ol¢iiliir.

stirecinde uygun metot kullanilmamasi,
Laboratuvar faaliyet zamanina uymama,
vb. gibi

Miisterilerle ilgili sikdyetler; deney raporu ve raporda kullanilan logolarin kullanim kurallarina
uyulmamas: ile ilgili olabilir. Bu tip sikayetlerin degerlendirilmesinde gizlilik prensibine uyum
esastir. Konunun kamuoyuna duyurulmasmin gerektigi 6zel durumlarda ilan sekli ve detayi,
Laboratuvarimizin sorumlulugunda olup, yasal gerekliliklere uygun davranilir.

KURALLARIN {HLALI DURUMU s6z konusu oldugunda;

Laboratuvarimiz buradaki kurallarla uyumsuzluk veya fikri miilkiyet hakkinin ihlal durumunda
prosediirlerinde sart kosulan gerekli her yaptirimi uygulayabilir; bu kapsam: diizeltici
faaliyetleri, raporun iptalini, ihlalin yayinlanmasin1 ve eger gerekirse, kurallarla uyusmama
durumlarinda yasal islem baslatilmasin1 (6rnegin raporla ilgili yapilan yanhs referanslar, ya da
raporun yantltici kullanimi, belgelerde veya diger tanitimlarda bulunan iiriiniin sertifikalandigini
gosteren markalar veya diger belirtici mekanizmalar.) veya gerekli gordiigiinde yasal yaptirim
uygulayabilir.
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Asagida belirtilen kapsamda miisterilerle ilgili sikayet / itirazlar olusabilir;

S/N Sikayet tipi KARAR

1 Logonun kapsam disinda kullanilmasi

Logonun firiin sertifikasi gibi yanlis
anlamaya sebep olabilecek sekilde

kullanilmasi. Ornegin iriin iizerinde
logonun kullanilmasi En fazla 10 giin icerisinde diizeltici
faaliyet istenilir, sonu¢ olumsuz ise
Ust Yénetim tarafindan iist yaz ile
bildirim yapilir. Eger siire¢ tekrarlar

. S ise mevcut durum ilgili taraflar ile
Miisteri Grtintinden faydalanan ilgili paylagilir ve raporlar iptal edilir.
4 taraflardan gelen sikayet / itiraz ve geri

beslemeler

Miisterilerin bagl veya tiye oldugu ilgili
3 oda veya meslek guruplarindan gelen
sikayet / itiraz ve geri beslemeler

Yazili ve gorsel basinda Miisterilerle ilgili
uygun olmayan haberlerin ¢ikmasi,

Sikiyet ve Itiraz sonuclar1 ilgili tarafa bildirilirken, sikdyete/itiraza konu laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanmasi, gozden gegirilmesi ve
onaylanmasi Laboratuvar Miidiiri sorumlulugundadir.

5.7 "Sikayet Alma ve Degerlendirme Prosediirii" ile ilgili kayitlar, "Kayitlarin Kontrolii
Prosediirii” ne uygun olarak saklanir.

5.8 Miisteri memnuniyet anketlerinin degerlendirme asamasinda diisiikk puan alinmis sorulara
karsilik sikayet algilamasi uygulanir ve diizeltici faaliyet baslatilir.

6. REVIZYON OZETIi TABLOSU

Revizyon Tarihi/Revizyon No Revizyon Agiklamasi
--/00 11k yayin
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KALITE KONTROL MUHENDISI LABORATUVAR MUDUR
SEDA BOZYEL TURGUT UGUR KURT

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.




