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1. AMAG

Bu prosedirin amaci, Guzel Enerji Akaryakit A.S. laboratuvarlarinin faaliyetleriyle ilgili olarak
bir mlsteri ve/veya etkilesim icerisinde bulundugu paydaslari tarafindan giindeme getirilen
sikayetlerin hizli ve uygun sekilde ele alinmasini saglamaktir.

Sikayet; herhangi bir kisi veya kurulusun, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olarak yaptigi veya
cevap bekledigi itiraz haricindeki memnuniyetsizlik bildirimidir.

2. SORUMLULAR
Bu talimatin uygulanmasindan tim laboratuvar personeli sorumludur.
3. UYGULAMA

Sikayetler, e posta, telefon veya direkt olarak iletilir. Sikayetler, laboratuvar tarafindan
yuruttlen faaliyetlerle ilgili olacak ve asagida agiklanan prosedire gore iglenecektir:

Sikayetler, yalnizca deney talebinde bulunan musterileri kapsamayip, laboratuvar ile
etkilesimde olan herkesi kapsamalidir.

Sikayet laboratuvar personeli tarafindan " FRM.ALAB.061 Laboratuvar Sikayet Kayit Formu'
kullanilarak kaydedilir ve sire¢ asagida tanimlandigi sekilde devam eder.

Sikayetlerin gecerliligi, Kalite Yoneticisi tarafindan sirketin Kalite Yénetim Sistemi'nin hatal
olup olmadigi agisindan degerlendirilir. Bu énemlidir, ¢inkl sikayetlerin niteligine iliskin
egilimleri izlemek ve ayni konuda tekrarlanan sikayetleri azaltmak mumkunduar. Gerekirse
Kalite Yonetim Sistemi'ni iyilestirmek igin bir tesvik olarak kullanilr.

Sikayetlerin gegerliligi asagida belirtilen kriterlere dayanmaktadir:
e Hizmet sunumunda gecikmeler,

Cikar catismasi ihlali,

Deney ekibinin yeterliligi,

Mdasteri hizmetleri,

Akreditasyon Kurulusu kurallarina ve gerekliliklerine, yasal gerekliliklere ve/veya

s6zlesme maddelerine aykiri eylemler,

e Laboratuvar personelinin gergeklestirdigi veya neden oldugu eylemler (6rnegin,
profesyonel olmayan davranislar, etik olmayan davranislar, gizlilik ihlalleri vb.)

o Laboratuvar faaliyetleri dolayisiyla ¢cevreye veya kisilere zarar verme

Laboratuvar Kalite Ydneticisi, sikayetin alinmasindan itibaren 5 (bes) is glnu iginde
sikayetciye (e-posta yoluyla) alinan sikayetin onayini génderir. Bu e-postada, sikayetgiye
sikayetle ilgili herhangi bir kararin kendisine karsi herhangi bir ayrimcilik ve/veya farkli bir
tutuma yol agmayacagi ve sikayetin gizlilik ilkkesine gore degerlendirilecegi bildirilir.

Ayni zamanda Laboratuvar Kalite Yoneticisi, bir i¢c komite kurarak FRM.ALAB.054
Uygunsuzluk, Dizeltici Faaliyet Bildirim Formu ile Kok Sebep Analizi yapilir ve Duzeltici
Faaliyetler gerceklestirilir. Bu i¢c komitenin kimlerden olusacagi sikayetin icerigine gére
belirlenecektir.

ic komite sunlari sagdlayacaktir:

Bu dokdmanin kontrollii niishasi Paperwork Dékiman Yénetim Sistemi tizerinde bulunmaktadir. Dokimanin farkli kaydedilmesi ve
Yyazdinlmasi durumunda dokiiman kontrolstiz niisha olarak degerlendirilecektir
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Sikayetciye sikayetin alindigi bildiriimis olmahdir,

ilgili taraflardan yeterli bilgi alinmis olmalidir,

Sikayetin gecerliligi dogrulanmis olmalidir,

Uygun bir sorusturma yuruttlmus olmaldir,

Sikayetin ayrintilari kaydedilmis olmalidir ve

Gerekirse uygun dizeltici faaliyet uygulanmis olmahdir.

Komite, toplanti tarihinden itibaren 15 (on bes) is gini iginde sorusturmayi tamamlayacaktir.
Komitenin sikayeti eksiksiz bir sekilde degerlendirip ¢éziime kavusturmasi icin ek slireye
ihtiya¢c duymasi halinde, Laboratuvar Kalite Yoneticisi sikayet sahibini bilgilendirir.

Sikayetle ilgili karar, Komite Gyeleri tarafindan ortaklasa alinir. Komitenin ortak bir karara
varamadigi durumlarda, konuyla ilgili nihai karar Kalite Yoneticisi tarafindan verilir.

Sikayetin Laboratuvar Kalite Yéneticisi veya Laboratuvar Ust Yénetimi’'nden herhangi birine
yoneltiimesi durumunda, sikayetin dederlendiriimesi ve karar alma suregleri yalnizca lkmal ve
Lojistik Operasyonlari Direktdrt tarafindan yurGtalur.

Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

Kararin sikayetgci lehine sonuglanmasi halinde, laboratuvar tarafindan uygun bir dizeltici islem
gercgeklestirilir ve etkinligi Laboratuvar Kalite Ydneticisi tarafindan izlenir. Sikayetgiye bu durum
bildirilir.

Kararin sikayetcinin lehine olmamasi halinde Laboratuvar Kalite Yoneticisi sikayetciyi
bilgilendirir ve ¢c6zum yollari gorasulur.

Sikayet, sikayetcinin 6nerilen ¢6zUmu kabul etmesi veya taraflarin karsilikli bir anlagsmaya
varmasi durumunda ¢ézume kavusturulur. Sikayetginin énerilen ¢6zimu kabul etmemesi
durumunda, sikayetgci tarafindan itiraz sireci baslatilabilir veya sikayetgiye ilgili akreditasyon
kurulusuna sikayette bulunma segenegi sunulabilir.

SRC.ALAB.01 Sikayet Sureci, musterilerle yapilan s6zlesmelerle birlikte veya memnuniyet
Olcima igin yapilan anketlerle birlikte taraflarla paylasilir.

Komite toplanti sonuglari (kok neden analizi ve dlzeltici faaliyetler dahil) Kalite Ydneticisi
tarafindan “FRM.ALAB.031 TS EN ISO/IEC 17025 ..................... Toplantisi Kararlari Formu”na
kaydedilir.

Sikayet sonucu yapilan faaliyetlerde ilerleme durumu sikayetgiye e posta ile iletilir.
Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde dogrudan yer
almayan kisi/kigiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve Laboratuvar Kalite Yoneticisi
tarafindan onaylanir.

Analiz sonuglari Gzerine yapilan sikayetlerde, sikayetgiye bildirilecek sonuclar, sikdyete konu
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanmali, gézden gegirilmeli
ve onaylanmaldir.

Kayit ve tasnifi yapilan sikayetler YGG toplantilarinda degerlendirilir.

Bu dokdmanin kontrollii niishasi Paperwork Dékiman Yénetim Sistemi tizerinde bulunmaktadir. Dokimanin farkli kaydedilmesi ve
Yyazdinlmasi durumunda dokiiman kontrolstiz niisha olarak degerlendirilecektir
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Bunlarin digsinda Guzel Enerji Akaryakit A.S.’nin sahip oldugu ISO 10002 Musteri Memnuniyeti
ve Musgteri Sikayetlerini Ele Alinmasi standardi geregince ¢cagri merkezi de kullaniimaktadir.
444 0 496 numarali tcretli ve 0800 211 00 21 numaral Ucretsiz telefon hatti ile de sikayetler
alinmakta ve ilgili departmanlara yonlendirilip, degerlendiriimektedir.

4, REVIZYON TARIHGESI

No Tarih Revizyon Nedeni
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