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1. AMAC
Bu prosediriin amaci, Laboratuvarimiza miisterilerden ve dider ilgillerden gelen itiraz ve sikayetleri
¢oziimlemek konusunda yéntem olusturmaktir.

2. KAPSAM
Bu prosediir miisteriden ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz veya sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi
icin badimsizlik, tarafsizlik ve diiriistliik prensiplerine uygun olarak gerekli tiim faaliyetleri kapsar.

3. SORUMLULUK
Sirket Muddri, Laboratuvar Sorumlusu ve Yonetim Temsilcisi

4. TANIMLAR
Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurum tarafindan deney laboratuvarina ya da akreditasyon kurumuna
yapilan memnuniyetsizlik beyani.

Itiraz: Deney hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili siireclerde alinmis olunan bir kararin tekrar
dikkate alinmasi yoniindeki talebi.

.....

oybirligi ile alinir. Kararlar, sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan verilir, gézden
gegirilir ve onaylanir.

5. UYGULAMA

5.1 itiraz ve Sik@yetlerin ele alinmasi ve degerlendiriimesine ydnelik uygulamalarin anlatildigi, “PR-19
Sikayet ve Itiraz Prosediirii”, misteri ve lgili taraflarin bilgilendiriimesi amaciyla
www.voxpetrokimya.com adresinde kamuya acik tutulmaktadir.

Laboratuvarimiza ulasan tim itiraz/sikdyetler son derece gizli olup, hicbir durumda (giincii taraflara
bilgi verilmez. Gerek gorilmesi durumunda, yalnizca Akreditasyon Kurumu ve Cevre Referans
Laboratuvari tarafindan goriilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi séz konusu oldugunda
ilgili misteri haberdar edilir.

Yiritilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tiirlii itiraz ve sikayetler misteri, posta, faks, elden
veya www.voxpetrokimya.com web adresi araciligi ile e-posta yoluyla veya sozlii olarak yapilabilir.
Tarafimiza ulasan itiraz ve sikayetleri alan Laboratuvar personeli bu konuyu Y&netim Temsilcisi'ne
“Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu” ile iletir.

Yonetim Temsilcisi sikayet ve itirazin alindigi bilgisini ilgili tarafa yazili olarak (e-posta veya resmi
yazisma formati ile) iletir. Sikayet/itiraz Yonetim Temsilcisi, Laboratuvar Midirid veya Genel Midir
tarafindan incelenerek Laboratuvarimizin hizmetleri ile ilgili olup olmadigi dederlendirilir. Eger
sikayet/itiraz bizim faaliyetlerimiz ile ilgili dedil ise bu ilgili taraflara resmi yazi ile bilgilendirilir.
Laboratuvarin faaliyetleri ile ilgili ise sikayet ve itiraz kuruluna iletilir.
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Itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuclandirmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda gorisleri
alinan kisiler tarafsizik ve gizlilik ilkesine gére hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin
sahibine ayrimci bir uygulama yapilmamaktadir.

Laboratuvarimiza ulagan tim sikayet/itirazlar Yonetim Temsilcisi Tarafindan “Miisteri Sikayet ve
Itiraz Listesi”ne kaydedilerek takibi yapilir.

5.2 Sikayetlerin ve Itirazlarin Degerlendirilmesi

Laboratuvarimiza yapilan sikayetler Numune Kabul ve Miisteri iliskiler Sorumlusu" tarafindan “Sikayet
ve Itiraz Degerlendirme Formu” ile kayit altina alinir. Sikayetler, sikayete sebep olan durumla ilgisi
olmayan ve konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte olan personellerden olusturulan “Sikayet/itiraz
Kurulu” tarafindan degerlendirilir.

llgili kurul sikayet sahibi ile temas kurarak sikayet/itiraz hakkinda detayl bilgiyi alir ve sikayetin/itirazin
giderilmesi icin gerekli faaliyeti yapar. Sikayet/itiraz Kurulu sikayete iliskin yapilacak calismalari ve
alinan kararlari “Toplanti Tutanagi” ile kayit altina alr. Sikayetin/itirazin sonuclandiriimasi icin
gerekiyorsa Laboratuvar blinyesindeki her béliime diizeltici faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde de
alinabilir. Karar her ne sekilde alinsa alinsin kararin alinmasini izleyen 10 is giini icinde sikayet sahibi
yazili olarak sonug hakkinda bilgilendirilir, kayrtlar saklanir ve faaliyet sonlandirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli DOFiin baglatimasi, kapatilmasi, uygulama sonuglari vs. gibi
asamalari iceren sirecin takibi Yonetim Temsilcisi tarafindan yurGtiltr.

Kanuni yasal mercilere aracilidi ile tarafimiza ulasan itiraz ve sikayetler Sirket Midir( yetkisinde takip
edilir.
5.3 Miisterinin Sikayetini veya Itirazini Siirdiirmesi

Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara, yapilan tim calismalara ragmen sikayet/itirazin
surdirilmesi ve dogacak uyusmazliklarin ¢éziimi igin yasal olarak Ankara Is Mahkemesi yetkilidir.

6. KAYITLAR
Kayitlar Kalite Kayitlan Listesinde belirtilen stirelerde saklanir.

7. iLGiLi DOKUMAN
e Sikayet ve Itiraz Formu (F-19-01)

e Misteri Sikayet ve itiraz Listesi (F-19-02)
e Toplanti Tutanad (F-09-02)
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