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1.

4.1.

AMAC VE KAPSAM

Bu prosediir, Adalab Gida Tarim Lab. Hiz. Tic. Ltd. Sti ile ilisigi bulunan tiim 6zel ve kamu
kurum ve kuruluslar tarafindan gelen sikayetlerin degerlendirilip, ¢dziimlerin olusturulmasi ve
sonugtan ilgililerin bilgilendirilmesini kapsar.

SORUMLULUKLAR

Teknik Personel ve Boliim Sorumlusu: Miisteri sikayetlerini, laboratuar miidiirliigiine
yonlendirmekten,  sikayetlerle ilgili gerekli ¢alismalart yaparak Laboratuar miidirini
bilgilendirmekten ve uygunsuzluklarla ilgili diizeltici faaliyetleri yapmaktan sorumludur.

Kalite Sistem Yoneticisi (KSY): Miisterilerden gelen sikayetlerin kayit altina alinmasindan,
degerlendirilmesinden ve konuyla ilgili olarak Laboratuar midiriinii bilgilendirmekten
sorumludur.

Laboratuar Miidiirii: Miisteriden gelen sikayetleri inceleyerek ¢oziimii igin ilgili personelle
gereginin yapilmasini saglamaktan, sikayetlerin sonucunu takip etmekten ve miisteriyi
sikayetin ¢6zlimii konusunda tatmin etmekten sorumludur.

Sikayet Komisyonu: Laboratuvar miidiirii, KSY, sikayet konusuyla ilgisi olmayan béliim
sorumlusu (Eger sikayet konusu sikayet komisyon iiyelerinden biriyle alakali ise, ilgili sikayette
komisyona dahil olmaz)

TANIMLAR

Sikayet/Jtiraz: Hizmetlerimiz ve/veya hizmetlerimizin sonuclariyla ile ilgili olarak dogrulugu
Sirketimiz tarafinca dogrulanmasi 6nemli olmaksizin, tarafimiza sozel veya yazili iletilen ve
cevaplandirilmasi beklenen her tiirlii memnuniyetsizlik ifadesidir.

UYGULAMA YONTEMLERI

ADA min faaliyetleri ve ig siiregleri ile ilisigi bulunan tiim kisi veya o6zel ve kamu kurum ve
kuruluglar oneri ve sikayetlerini telefon, e-mail, anketler veye yiizyiize miisteriler sikayet ve
onerilerini ADA’ya iletebilir. ADA’da sikayetler icin uygulanan iglemler ADA.P.Pr.06.01
Sikayet Stire¢ Akis Plani’'nda géosterilmigtir.

Sikayetlerin Siniflandirilmasi

Majér (Acil Yiiksek Oncelikli) Sikayet : Sikayet sahibinin iiretim/hizmet siirecini direkt
etkileyen, Miisteri kaybina neden olabilecek veya ADA i yasal otorite karsisinda zor durumda
birakacak olan, hizli karar alip sonuclandirilmasi gereken sikayetlerdir.Ornegin,

v’ Analiz sonucunun veya raporun hatalr oldugu iddiast,

v’ Yasal mevzuatlara aykirt uygulama durumlarinin ortaya ¢tkmasi,

v’ Miisterilerin siireclerini olumsuz etkileyen durdurma noktasina getiren ve Uretimin
durmasina neden olan durumlar,

v’ Teklif ve sozlesme sartlarina aykiri hareket,
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v’ Personelin saygisiz, etik olmayan davranis sergilemesi iddiast,
v Raporlarin soz verilen zamanda gonderilmemesi
v’ Analizlerin soz verilen zamanda yapilamamasi

Major (Yiiksek oncelikli) Sikayet olarak degerlendirilir.

Minér (Normal Oncelikli) Sikayet: Sikayet sahibinin iiretim/hizmet siirecini direkt
etkilemeyen, ancak iyilestirme ihtiyaci duyulan uyarilar ve iyilestirme ve gelistirme tavsiyeleri
bu kapsamda degerlendirilir

v’ Fatura Anlasmazligi (mutabakatsizligt)

v Karsilikli yapilan sozlesme hiikiimlerine aykir istekler

v’ Yeterli miisteri bilgilendirmesi yapilmamasi.

Anlik Coziimlenebilen Sikayetler: Sikayet’in alindigi anda ¢oziimii gergeklestirilen ve anlik
sonug alinan sikayetlerdir.

4.2. Sikayetlerin Yonetim Siireci

ADA, sikayetleri aldigi andan itibaren siirecin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Her
sikayetin sonucunda amag¢ ADA siireglerini iyilestirme ve sikayeti memnuniyete ¢evirmedir.
Memnuniyet saglayicaya kadar ilgili sikayet sahibiyle olan iligkiler takip edilir.

Itiraz ve sikayetler siireci asagidaki plana uygun olarak yiiriitiiliir.

v’ Sikayet Bildirimi/Kayit Altina Alma

V' On Inceleme

v Coziim Siireci

v’ Geri Bildirim Takip Siireci
Gelen sozlii yada yazili tiim sikayetler ve itirazlar, sikayeti alan kisi tarafindan KSY haberdar
edilir. KSY sikayeti inceler ve sikayet konusu laboratuvar faaliyetimiz ile ilgili ise
“ADA.F.Pr.06.02 Sikayetler Takip Formu’na isler. Laboratuvar Midiirii veya KSY,
itiraz/sikayet sahibi tarafa, talebin alindigim ve en ge¢ 10 giin igerisinde ilgili
degerlendirmenin yapilarak sonucun bildirilecegini yazili olarak beyan eder.

KSY laboratuvar miidiiriine konuyu aktararak én inceleme prosesini baslatmus olur. On
incelemede sikayetin major mii minér mii oldugu belirlenir.

Eger soz konusu sikayet ve itiraz, major ise en ge¢ 4 saat icinde sikayet komisyonu ile
toplanilir. Komisyon sikayete konu olan kisi ve boliimiin savunmasini dinler. Sikayetle ilgili
“ADA.F.Pr.06.01 Sikayet Tutanag:” doldurulur. “Uygunsuz Isin Kontrolii Prosediirii” ’ne gore
islem baslatir. Duruma gore derhal diizeltme yapilmasi saglanir, yapilan diizeltme ve diizeltici
faaliyet plani forma kaydedilerek sikayet sahibi laboratuvar miidiirii veya KSY tarafindan
sozlii, e-mail veya faksla bilgilendirilir ve onayr alinarak diizeltici faaliyet planit uygulanir.

Gelen sikayetlerin ¢oziimlenme siirecinde miisterilerin bilgilendirilme yontemi ADA.T.Pr.06.01
Sikayet/Itiraz Sahibi Bilgilendirme Talimatinda belirtildigi sekilde yapilir..

Minor sikayetler giinii esnek olmak kosulu ile haftada 1 kez, max. 2 giin onceden giinii ve saati
bildirilmek kosulu ile toplanilir

Tiim hizmet kapsaminda 2.taraf ile olan anlasmazliklarda, 2.taraf ile ile yapilan sozlesme
yiikiimliiliikleri gecerlidir.

Itiraz analiz veya raporlama sonucu icin yapilmis ise madde 4.3. ye gore islem yapilir.
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4.3.

5.

Itiraz veya sikayet siireciyle ilgili yapilan tiim calismalar, diizeltici faaliyetler ve sonuclari

sikayet sahibine yapilan bildirimler “Sikayet Tutanagi na kaydedilir. Sonuctan itiraz/sikayet
sahibi taraf laboratuvar miidiirii veya KSY tarafindan yazili olarak bilgilendirilir.

Eger sikayet sahibi ADA’min yapmis oldugu is sonucunda maddi ve manevi olarak zarar
gormiis ise ve sorun ADA’dan kaynaklaniyor ise ADA’nmin yapmis oldugu 3. Taraf Mesleki
Sorumluluk Sigortasi kapsaminda miisterinin zarari karsilanir.

Her sikayetin sonucunda amag¢ ADA siireglerini iyilestirme ve gsikayeti memnuniyete
cevirmedir. Memnuniyet saglayincaya kadar ilgili sikayet sahibiyle olan iliskiler takip edilir.

Sikayetler, Sikayetler Takip Formu ile takip edilir ve Yonetimin Goézden Gegirmesi
Toplantus: 'min giindeminde gériisiilerek yonetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve miisteri
hizmetlerinin iyilestirilmesi i¢in analiz edilir ve bu dogrultuda hedeflerin belirlenmesinde
kullanilir.

Sikayetlerin sonuglandirilma siiresi maksimum 10 giindiir. Céziimii zaman alacak olan
sikayetlerde sikayet sahibine yazili (e-mail/faks/elden) bilgi verilerek gecikmenin sebebi ve
muhtemel sonuclanma stireci aciklanir.

Analiz ve Sonu¢ Raporuna Itirazlarin Degerlendirilmesi

Soz konusu rapor, teklif alimindan baslanarak raporlamanmin yapilmasina kadarki stireg
detaylica incelenir.Bu siire¢te asagidakiler kontrol edilir

Analiz ol¢iim ¢iktilarinin hesap islemleri
Yontem uygulanirken kullanilan cihaz ve ¢ozeltiler gozden gegirilir.
Yontemi uygulayan kisiden kaynaklanabilecek hatalar incelenir.
Analizle ile ilgili kayitlardaki bulgular gézden gecirilir, olabilecek aksaklikliar
belirlenir.

v’ Gerek duyulursa sahit numune ile analiz tekrarlanir.

v Gerek duyulursa kalite kontrol ¢aligmast yapilir.
Calismalarin sonucuna gore varsa hata diizeltilir ve hizmet bedeli iade edilir. Rapor
“Raporlama Prosediirii’ne uygun olarak revize edilir. Hatanin ayni analizin uygulandigi diger
hizmetlere ait etkisi de diistiniilerek “Diizeltici Faaliyet Prosediirii "ne gore islem baslatilir.

AN NN

Analiz sonuglart konusunda miisteri ile anlasilamadigr durumlarda hakem laboratuara
basvuru yapilabilir. Hakem laboratuvarin belirlenmesi miisteri, ADA ve hakem secilen
laboratuvarin karsilikli anlasmasina bagl: olup laboratuvarin TURKAK Akreditasyonuna
sahip olmasi gerekmektedir. Hakem laboratuvarin sonucuna gore ADA nin hatali bulundugu
durumlarda analiz iicretleri ADA tarafindan karsilanir.

Miisteriye sunulan tekliflerde/analiz talep dilekgelerinde rapora veya analiz sonuglarina itiraz
stiresi belirtilir. Bu donem icerisinde olabilirligi varsa sahit numune saklanir. Yetkili merciler
tarafindan verilen eksiklikler igin bu siire gecerli degildir.

ILGILI BELGELER/KAYNAKLAR VE EKLER
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ADA.F.Pr.06.01 Sikayet Tutanagi

ADA F.Pr.06.02 Sikayetleri Takip Formu

ADA.P.Pr.06.01 Sikayet Siire¢ Akis Plani

ADA.T.Pr.06.01 Sikayet/Itiraz Sahibi Bilgilendirme Talimati
6. KAYIT KONTROL

Misteri sikayetleri Prosediiriiniin igletilmesi sonucu ortaya ¢ikan kayitlar Kayitlarin
Kontrolii Prosediiriine (ADA.Pr.10) uygun olarak tutulur.

7. DAGITIM
Bu prosediir ilgili tim personele dagitilir

8. REVIZYON

Revizyon No Tarih Revizyon Aciklama
Yapilan Madde
01 25.04.2014 4 Miisteri sikayeti cevaplama-
¢Oziimleme siiresi kisaltild1
02 22.06.2017 1.-4. Miisteri ibaresi kaldirilarak iligigi

bulunan tiim 6zel ve kamu kurum ve
kuruluslar ibaresi yazildi. — Formlarin
adlar1 degistirildi ve sikayetler i¢in
izlenen yol giincellendi

03 02.01.2019 2-3-4 17025 Standart1 revizyonu
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