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1. Amacg

1.1. Bu prosediiriin amact CVK MADEN ISLETMELERI SANAYI VE TICARET ANONIM
SIRKETI Laboratuvarinda itiraz ve sikayet talepleri ile ilgili usul ve esaslara iliskin bir sistem
olusturmaktir.

2. Kapsam

2.1. Budokiiman; ISO 17025 yonetim sistemleri dogrultusunda hazirlanan dokiimanlar1 kapsar.

3. Atf Yapilan Standartlar

Sira | Standart Kodu Standart Adx

Deney ve kalibrasyon laboratuvarlarinin yeterliligi icin genel

1. | TS ENISO/IEC 17025
sartlar

4. Tanimlar ve Kisaltmalar

Sira | Tanim veya Kisaltma | Aciklama

1. |Itiraz Analiz sonuglarina yapilan itiraz mahiyetinde geri doniisler

Analiz siiresince, iletisim, geri doniis, bilgilendirme vb.
2. | Sikayet hususlarda alinan hizmetin yetersiz bulunmasi1 iizerinde
miisteriden gelen geri doniisler

Miisteriye verilen hizmetlerin 6l¢iilmesi i¢in kullanilan analiz

3. | Anket N ;
yontemi
5. Sorumluluk
Sira | Gorevi Yetki ve Sorumlulugu

Kalite Yonetim Sikayet kayit altina almaktan ve miisteri geri doniislerini
1. Sistemi Sorumlusu saglamaktan; miisteri memnuniyet anketlerini y1llik olarak
gerceklestirmekten sorumludur.

Gelen itiraz ve sikayetleri teknik acidan incelemek ve
2. | Laboratuvar Boliimii | degerlendirme sonucunu Kalite Yonetim Sistemi Sorumlusuna
bildirmekten sorumludur.
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6. Yontem
6.1. Genel

6.1.1. Miisteri sikayetleri, Ust Yonetim, Laboratuvar Sorumlusu ve Kalite Yonetim Sistemi
Sorumlusu tarafindan degerlendirmeye alinir. Sikdyetin niteligine gore gelen bildirimleri
degerlendirerek amaglanmayan algilamalar1 ortadan kaldiracak ve tekrarint dnleyecek iyilestirme,
PR-04 Uygunsuzluklarin Yonetimi Prosediirii kapsaminda caligmalar baglatir.

6.1.2. Miisterilerin her tiirlii patent, miilki, tescilli ve tescilsiz haklar1 kurumumuz tarafindan
korunur. Diger miisterilere zarar verebilecek veya bakanlik yonetmeligine aykirt olan teklifler/
talepler hakkinda bir islem yapilmaz.

6.1.3. Miisteri sikayet siireci FR-54 Sikayet ve itiraz Prosesi ile web sitesi iizerinden miisterilere
acik hale getirilmistir.

6.1.4. Analiz sonuglar1 posta ve kargo ile gonderilir veya imza karsilig1 elden verilebilir. Gerekli
durumlarda telefon veya faks yoluyla {ist yonetimin uygun gérmesi durumunda sonuglar miisteriye
bildirilir.

6.1.5. Laboratuvara miisterilerden gelen sikayet dilekgeleri Ust Yonetim tarafindan kayit altina
aldirilir ve Kalite Yonetim Sistemi Sorumlusuna génderilir. Sozlii sikdyet durumunda, Ust Yénetim
tarafindan sikayet¢inin sikdyetini yazili hale getirmek icin FR-34 Miisteri Goriis ve Sikayet
Formunu doldurmasi veya sikayet dilekcesi yazmasi teklif edilerek sikayeti yazili hale getirilir.
Ayrica Web sitemiz lizerinden de ilgili form doldurulup bize ulastirilabilir.

6.1.6. Sikayet dilekgeleri ve Sikdyet Formlar1 Ust Y&netim, Laboratuvar Sorumlusu ve Kalite
Yonetim Sistemi Sorumlusu tarafindan incelendikten sonra degerlendirmeye alinir.

6.1.7. Miister1 sikayetinde hakli bulunursa PR-04 Uygunsuzluklarin Yonetimi Prosediirii
uygulanir ve miisteri en ¢ok bir hafta igerisinde resmi yazi, telefon, e-posta veya yiiz yiize goriisiilerek
bilgilendirilir. Sorunun bir (1) hafta igerisinde ¢déziimlenememesi durumunda miisteri
bilgilendirilerek ek siire bildirilir.

6.1.8. Miisteri sikayeti hakl1 bir nedene dayanmiyorsa miisteri bilgilendirilerek, dilek¢e saklanir.

6.1.9. Misterilere FR-09 Laboratuvar Miisteri Memnuniyet Anketi doldurtularak elde edilen
bilgilere gore diizeltici faaliyet baslatilabilir. Miisteri sikayetleri sikayetin niteligine gore Kalite
Sorumlusu tarafindan degerlendirilir ve gerektiginde PR-04 Uygunsuzluklarin Yonetimi
Prosediirii baslatilarak ilgili birimdeki aksamalar diizeltilir. Bu bilgiler, yonetimin gézden ge¢irmesi
toplantisinda miisteriye hizmetin iyilestirilmesi i¢in kullanilir.
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6.1.10. Sadece imzal1 sikayet dilekgeleri ve sikayet formlar kabul edilir. Yonetim miisteri kimligini
sakli tutmak zorundadir.

6.1.11. Tiim degerlendirme sonuglar1 yonetimin gézden gecirmesi toplantisina getirilerek tartisilir.

7. Dokiimanlar

Dokiiman Numarasi Dokiiman Adi

PR-04 Uygunsuzluklarin Yonetimi Prosediirii
FR-34 Miisteri Goriis ve Sikayet Formu

FR-09 Laboratuvar Miisteri Memnuniyet Anketi
FR-46 Sikayet ve itiraz Prosesi

8. Revizyonlar

No | Tarihi Aciklama
00 | 09.09.2024 Ik yaymn
01 | 15.10.2025 H?mrlayan - Kontrol Eden ve Onaylayan Boliimleri
Giincellendi
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