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1.AMAC VE KAPSAM

1.1.TUMAD Madencilik Sanayi Ve Ticaret A.S. Lapseki isletmesi Analiz Laboratuvar’'nda ilgili taraftan gelen
sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde duzeltici faaliyetlerinin baslatiimasi, analiz sonuglarinin kalitesini
gozlemek, hizmet kalitesinin arttirilmasini etkin olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme calismalarina
veri teskil etmesi icin izlenen yontemleri tam olarak agciklamaktir.

2.TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

2.1.Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun TUMAD Madencilik Sanayi Ve Ticaret A.S. Lapseki isletmesi Analiz
Laboratuvari’nin faaliyetleri veya sonuclariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen
memnuniyetsizliktir.

2.2.itiraz: Analiz 6gesini saglayanin TUMAD Madencilik Sanayi Ve Ticaret A.S. Lapseki isletmesi Analiz
Laboratuvari’ndan, bu 6geye iliskin vermis oldugu kararin yeniden degerlendirilmesine dair talebidir. itirazlar da
sikayetler kapsaminda degerlendirilecektir.

2.3.LKY: Laboratuvar Kalite Yoneticisi
2.4.LKYY: Laboratuvar Kalite Yoneticisi Yardimcisi
2.5.YGG: Yonetimin gozden gegirmesi

2.6. LS: Laboratuvar Sefi

3.SORUMLULUK VE YETKIi

3.1.Laboratuvar Kalite Yoneticisi
3.2.Laboratuvar Kalite Yoneticisi Yardimcisi
3.3.Laboratuvar Sefi

3.4.Sikayet Komite Uyeleri

4. UYGULAMA
4.1. Genel

4.1.1.Bir sikdyetin alinmasi lizerine TUMAD Madencilik Sanayi Ve Ticaret A.S. Lapseki isletmesi Analiz
Laboratuvari; sikayetin, sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrular, eger dyleyse
sikayetle ilgilenmektedir. Aksi takdirde sikayeti yapana bu durum bildirilmektedir.

4.1.2. TUMAD Madencilik Sanayi Ve Ticaret A.S. Lapseki isletmesi Analiz Laboratuvari bir sikayet aldiginda
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sikayetin gecerli kiinmasi icin gereken tiim bilgilerin bir araya getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumlu
olup bu bilgileri toplar.

4.1.3. Mimkiin olan her durumda, TUMAD Madencilik Sanayi Ve Ticaret A.S. Lapseki isletmesi Analiz
Laboratuvari sikayeti kabul ettigini sikdyet edene bildirmekte, sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da
sikayetciye sunmaktadir.

4.1.4. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler
tarafindan hazirlanmakta, gézden gegirilmekte ve onaylanmaktadir.

4.2. Sikayetler

4.2.1.TUMAD Madencilik Sanayi Ve Ticaret A.S. Lapseki isletmesi Analiz Laboratuvar’nda analiz sonuclarini
gdsteren analiz raporlarina itiraz/sikayetlerin isleme konulmasi igin LKY ilgili tarafa itiraz/Sikayet/Oneri Formunu
doldurtur veya doldurarak kayit altina alir. LKY, itiraz/Sikayet/Oneri Formuna her bir itiraz/sikayet/6neriyi ve
durumunu isler ve laboratuvarla ilgili olup olmadigina karar verir.

4.2.2.Sikayetle ilgili LKY tarafindan Sikayet Komitesi olusturulur.

Komite, sikayete konu olmayan 1 laboratuvar personeli ve Sikayet Komite Uye Listesinden sikayet konusuna gére
2 kisi segilerek en az 3 kisiden olusmaktadir.

Sikayet Komitesi, itiraz/Sikayet konusunun degerlendirilmesi, aksiyonlarin belirlenmesi ve sikayetin giderildigine
dair kararin alinmasi ile ilgili sorumlular ve sikayet degerlendirme konularina karar verir. Sikayetlerle ilgili her
durum Sikayet-Oneri Formuna islenir.

4.2.3. Degerlendirme sonucunda, analiz tekrari gerekmeyen hususlar, ilgili tarafa gerekcesiyle birlikte yazil
olarak bildirilir.

4.2.4. Analiz tekrari yapilmasi gerektiginde ilgili taraf analize katilma talebinde bulunursa Ziyaret¢i Kabul
Talimatina gore gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte, LS ve ilgili taraf gériisme yapilir. Analizde
uygulanacak standart, analiz metodu ve analizlerde kullanilan cihazlar hakkinda ilgili tarafa bilgi verilir. ilgili taraf

analize katilmak istemiyorsa analiz tekrari yapilarak ilgili taraf bilgilendirilir.

4.2.5. ilgili tarafin, Kimyagerler/Laborantlar ile birlikte yaptigi analiz tekrari esnasinda herhangi bir anlagmazlik
cikmasi halinde, konu LS ve sikayet komitesine bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar
Sikayet-Oneri Formuna LKY tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda ilgili taraf
ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda (tercihen akredite) analiz tekrarlatilir, sonuca gore

degerlendirme yapilarak karara baglanir. Analiz licreti haksiz tarafca karsilanir.
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4.2.6. Yapilan tekrar analizlerinde analiz sonuglarinin farkli ¢itkmasi durumunda; ayni analizin uygulandigi diger
hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii ve Analiz Sonuglarinin Kalitesinin

Guvencesi Prosedirine gore islemler uygulanir.

4.2.7. Laboratuvar, sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve
faaliyetlerin bitiminden itibaren musteriye geri bildirim stiresi maksimum 3 glindir. Sikayet geri bildirimi ile ilgili

kayitlar formun ekinde saklanir.

4.3.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve ilgili Tarafin Bilgilendirilmesi

4.3.1.TUMAD Madencilik Sanayi Ve Ticaret A.S. Lapseki isletmesi Analiz Laboratuvari’na gelen tiim sikayetlerin
¢oziimlenmesinde gerekirse Diizeltici Faaliyet Formu acilarak sikayetin kok nedeninin Dizeltici Faaliyet
Prosediriine gore giderilmesi temin edilir.

4.3.2.itiraz ve sikayetle ilgili yapilan her degerlendirme, faaliyet ve sonuglari kayit altina alinir ve itiraz/sikayet
sahibine tim asamalarla ilgili yazili olarak bilgilendirilir.

4.3.3.Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tarli ilgili taraf icin erisilebilirdir ve proses
www.tumad.com.tr adresinde yayinlanmistir.

4.3.4.Sikayetler konusundaki kayitlar LKY tarafindan analiz edilir ve sikayetler konusunda hedef belirlenmesi icin
mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediiri cercevesinde degerlendirilir.

4.3.5.ilgili taraf sikayetlerine ait tim kayitlar “Kayitlarin Kontrolii Prosediirii” ne gére LKY tarafindan saklanir.

4.4. Sikayet Prosesi

4.4.1. Sikdyetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tirli ilgili taraf icin erisilebilirdir ve sikayet prosesisini de

iceren bu prosedir www.tumad.com.tr adresinde yayinlanmistir.
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5.KAYITLAR
5.1.itiraz/Sikayet-Oneri Formu (LAB.FRM.71)
5.2. itiraz/Sikayet-Oneri Takip Formu (LAB.FRM.076)
5.3.Diizeltici Faaliyet Formu (LAB.FRM.47)
5.4.Diizeltici Faaliyet Takip Formu (LAB.FRM.48)
6.REFERANSLAR VE iLGiLi DOKUMANLAR
6.1.Kayitlarin Kontroll Proseddirii (LAB.PRS.02)
6.2.Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediiri (LAB.PRS.10)
6.3.Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (LAB.PRS.13)
6.4.Diizeltici Faaliyet Prosediirti (LAB.PRS.14)
6.5.Analiz Sonuglarinin Kalitesinin Glvencesi Prosedir( (LAB.PRS.05)
6.6. Sikayet Komite Uye Listesi (LAB.LST.11)
7.REVIZYON TARIHGESI
Revizyon No | Revizyon Tarihi | Madde no | Revizyon Agiklamasi
00 01.08.2019 - ik yayin
01 9.6.2020 Madde Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tiirli ilgili
411 taraf icin erisilebilirligi tanimlanmistir.
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