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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; Ahlatct Metal Rafineri A. § Laboratuvari’nda, miisteriden gelen
sikayetleri incelemek, gerektiginde diizeltici faaliyetleri uygulamak, analiz sonuglarinin
kalitesini gozetmek, hizmet kalitesinin arttirilmasini etkin olarak gergeklestirmek, iyilestirme
ve gelistirme ¢alismalarina veri teskil etmesi i¢in izlenen yontemleri diizenlemektir.

Bu prosediir; Ahlatct Metal Rafineri A. S Laboratuvari’nda, analiz hizmetleri sirasinda hizmeti
talep eden kisi ve/veya kuruluglarin olasi sikayetlerinin ele alinmasi, degerlendirilmesi ve karar
verilmesi i¢in uygulanan siirecleri kapsamaktadir.

2. TANIM VE ACIKLAMALAR

Sikayet: Tiim taraflarin, Ahlatci Metal Rafineri A. S Laboratuvari’nin hizmet sonuglarindan
kaynaklanan muhtemel uygunsuzluklara yonelik talebidir.

Itiraz: Tiim taraflarin, Ahlatc1 Metal Rafineri A. S Laboratuvari’nin aldig1 kararlara yonelik
talebidir.

3. YETKILILER VE SORUMLULUKLARI

Kalite Yonetim Temsilcisi
Laboratuvar Miidiirii

Analiz Personeli

Numune Kabul ve Hazirlama

4. UYGULAMA

4.1. Sikayet, Oneri ve Memnuniyet Anketlerinin Alinmasi

Laboratuvar hizmetleri ile ilgili olarak, miisterilerin talepleri kurumsal@ahlatci.com.tr /
geeker@ahlatci.com.tr mail adresleri veya https://www.ahlatcimetal.com.tr/hizmetler internet
sitesinden gelen bildirimler ile alinmaktadir. Miisterilerin geri bildirimleri, laboratuvar kalite
yonetim temsilcisinin mail adresine iletilmekte ve degerlendirme KYT tarafindan
yapilmaktadir. Degerlendirme sonucunda, bildirimin laboratuvar ile ilgili sikayet olmasi
durumunda F-21 Sikayet ve Oneri Formu doldurulmakta ve takibi KYT tarafindan
yapilmaktadir.

Hazirlayan : KYT Onaylayan : Laboratuvar Miidiirii



mailto:kurumsal@ahlatci.com.tr
mailto:gceker@ahlatci.com.tr
https://www.ahlatcimetal.com.tr/hizmetler

Dokiiman No P-17

TS-EN-ISO/IEC 17025:2017 Yiiriirliik Tarihi | 01.01.2017

Revizyon Tarihi | 06.08.2025

LABORATUVAR !
AKREDITASYONU Revizyon No 09
Sayfa 2/3
Sikayet Prosediirti

4.2. Hizmet Kalitesi Ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Miisteriye hizmet (Miisteri ile iletisim, analiz raporlarinin dagitilmasi vb.) konusunda miisteri
tarafindan herhangi bir sikayet laboratuvara bildirildiginde, s6z konusu sikayet Kalite Yonetim
Temsilcisine iletilir. Kalite Yonetim Temsilcisi, Sikdyet-Oneri Formu (F-21)’nu miisteriye
sunarak doldurmasini saglar veya kendi doldurarak kayit altina alir. Kalite Yonetim Temsilcisi,
sikayeti degerlendirerek, yapilacak islemin karara baglanmasini saglar.

4.3.Analiz Kalitesi ile Tlgili Miisteri Sikayetleri

Ahlatc1 Metal Rafineri A. S Laboratuvari’nda analiz sonuglarini igeren analiz raporlarina itiraz
ve/veya sikayetlerin incelenmesi ve isleme konulmasi i¢in Kalite Y 6netim Temsilcisi miisteriye
Sikayet-Oneri Formu (F-21) nu sunarak doldurmasini saglar veya kendi doldurarak kayit altina
alir.

Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz ve sikayet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit
edilmesi durumunda Uygun Olmayan Islerin Kontrolii Prosediirii (P-07)’ne gore islem yapilir.
Degerlendirme sonucunda, analiz tekrar1 gerekmeyen hususlari, miisteriye gerekgesiyle birlikte
yazili olarak bildirir.

Analiz tekrar1 yapilmasi gerektiginde, belirlenen tarihte; Kalite Yonetim Temsilcisi ve
miisterinin katilimi ile goriisme yapilir. Analizde uygulanacak standart, analiz metodu ve
analizlerde kullanilan cihazlar hakkinda miisteriye bilgi verilir.

Yapilan tekrar analizlerinde, analiz sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni analizin
uygulandig1 diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan Islerin Kontrolii
Prosediirii (P-07) ve Sonuglarin Gegerliliginin Saglanmasi Prosediiriine (P-08) gore gerekli
islemler uygulanir.

4.4.Miisteri Memnuniyet Anketlerinin Degerlendirilmesi
Miisterileri memnuniyeti F-17 Laboratuvar Memnuniyet Anket Formu vasitasi ile alinir.

0-20 aras1 puanlama ile 5 sorudan olugsmaktadir. Her bir soru i¢in alinan puanin 10 puanin
altinda olmas1 durumunda ve toplam puanin 50 puanin altinda olmas1 durumunda sikayet olarak
algilanir ve buna gore islem yliriitiiliir. Misterilere anket doldurmalari i¢in her yil YGG
toplantis1 dncesinde mail atilir. Tiim anketler YGG toplantisinda degerlendirilir.

4.5.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

Ahlatc1 Metal Rafineri A. S Laboratuvari’na gelen tiim sikayetlerin ¢6ziimlenmesinde,
gerektiginde Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (F-22) agilarak sikdyetin kok nedeninin
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii (P-18)’ne gore giderilmesi saglanir. Sikdyetin durumu

Hazirlayan : KYT Onaylayan : Laboratuvar Miidiirii
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ve gergeklestirilen faaliyetlerin sonucu hakkinda miisteri, yazili veya sozlii olarak bilgilendirilir
ve sikayetin takibi Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.

Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan analiz edilir ve
misteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi i¢cin mevcut durum tespit edilir ve Y 6netimin
Gozden Gegirmesi Prosediirii (P-23) ¢ercevesinde degerlendirilir.

Miisteri sikayetlerine ait tiim kayitlar; Verilerin ve Bilgilerin Yonetimi Prosediirii (P-19)’ne
gore Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan saklanir.

5. REFERANSLAR VE iLGILIi DOKUMANLAR

Verilerin ve Bilgilerin Yonetimi Prosediirii (P-19)

Y 6netimin Gézden Gegirmesi Prosediirii (P-23)

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (F-22)

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii (P-18)

Uygun Olmayan Islerin Kontrolii Prosediirii (P-07)
Sonuglarin Gegerliliginin Saglanmasi Prosediiriine (P-08)

Laboratuvar Memnuniyet Anketi Formu (F-17)

Hazirlayan : KYT Onaylayan : Laboratuvar Miidiirii




