VATAN KABLO METAL END. VE TiC. A.S.
KALITE KONTROL LABORATUVARI

Dokiiman No ilk Yayin Tarihi Revizyon Tarih/No Sayfa No

VATAN LPRS.05 26.10.2020 09.08.2023/02 1/5
KABLO

SIKAYETLERIN GOZUMLENMESiI PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM

Vatan Kablo Kalite Kontrol Laboratuvar’nda ilgili taraftan gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde
dizeltici faaliyetlerinin bagslatiimasi, test sonuglarinin kalitesini gézlemek, hizmet kalitesinin arttiriimasini etkin
olarak gergeklestirmek, iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil etmesi igin izlenen yéntemleri tam
olarak agiklamaktir.

2. SORUMLULUK
2.1. Laboratuvar Kalite Yoneticisi
2.2. Kalite Kontrol Laboratuvar Muduri

2.3. Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

3.1.Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun Vatan Kablo Kalite Kontrol Laboratuvar’nin faaliyetleri veya
sonugclariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.

3.2.itiraz: Test 6gesini saglayanin Vatan Kablo Kalite Kontrol Laboratuvarr’'ndan, bu égeye iliskin vermis oldugu
kararin yeniden degerlendirilmesine dair talebidir. itirazlar da sikayetler kapsaminda degerlendirilecektir.

3.3.LKY: Laboratuvar Kalite Yoneticisi
3.4.KKLM: Kalite Kontrol Laboratuvar Mudurt
3.5.YGG: Ybnetimin g6zden gegirmesi

3.6.NKRS: Numune Kabul ve Raporlama Sorumlusu

4 UYGULAMA
4.1. Genel

4.1.1.Bir sikayetin alinmasi Uzerine Vatan Kablo Kalite Kontrol Laboratuvari; sikayetin, sorumlulugundaki
laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrular, eger Oyleyse sikayetle ilgilenmektedir. Aksi takdirde
sikayeti yapana bu durum bildiriimektedir.

4.1.2. Vatan Kablo Kalite Kontrol Laboratuvari bir sikayet aldiginda sikayetin gecerli kilinmasi i¢in gereken tim
bilgilerin bir araya getiriimesinden ve dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar.
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4.1.3. MUmkin olan her durumda, Vatan Kablo Kalite Kontrol Laboratuvari sikayeti kabul ettigini sikadyet edene
bildirmekte, sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da sikayetgiye sunmaktadir.

4.1.4. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan Kkisi/kisiler
tarafindan hazirlanmakta, gézden geciriimekte ve onaylanmaktadir. Test ile ilgili sikayetler test faaliyetlerinde
yer almayan Kalite Kontrol Sorumlusu tarafindan, Kalite Yonetimi ile ilgili sikayetler Kalite Kontrol Laboratuvar
Muduru tarafindan degerlendirilir.

4.2. Sikayetler

4.2.1.Vatan Kablo Kalite Kontrol Laboratuvari’nda test sonuglarini gésteren test raporlarina itiraz/sikayetlerin
isleme konulmasi igin NKRS, ilgili tarafa itiraz/Sikayet/Oneri Formunu doldurtur veya doldurarak kayit altina alir.
KKLM, itiraz/Sikayet/Oneri Formuna her bir itiraz/sikayet/éneriyi ve durumunu isler ve laboratuvarla ilgili olup
olmadigina karar verir.Alinan Sikayet/Oneriler _1'den baslayarak ardisik sayilar seklinde numaralandirilir ve
kayit altina alinir.

4.2.2. Itiraz/Sikayetin laboratuvarla ilgili olup olmadigi ve konunun degerlendiriimesi, aksiyonlarin belirlenmesi
ve sikayetin giderildigine dair kararin alinmasi ile ilgili sorumlular ve sikayet degerlendirme konularinda
sorumluluklari gikayete konu olan testte herhangi bir gérev almamis personel ve KKLM tarafindan
gergeklestiriimektedir. Sikayetlerle ilgili her durum Sikayet-Oneri Formuna iglenir.

4.2.3. Degerlendirme sonucunda, test tekrari gerekmeyen hususlar, ilgili tarafa gerekgesiyle birlikte resmi olarak
islak imzah veya elektronik imza ile bildirilir.

4.2.4. Test tekrari yapilmasi gerektiginde ilgili taraf teste katilma talebinde bulunursa Ziyaretci Kabul Talimatina
gére gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte, KKLM ve ilgili taraf goérisme yapar. Testte
uygulanacak standart, test metodu ve testlerde kullanilan cihazlar hakkinda ilgili tarafa bilgi verilir. ilgili taraf

teste katilmak istemiyorsa test tekrari yapilarak ilgili taraf bilgilendirilir.

4.2.5. ilgili tarafin, test teknisyenleri ile birlikte yaptigi test tekrari esnasinda herhangi bir anlagmazlik ¢cikmasi
halinde, konu KKLM’ne bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar itiraz-Sikayet-Oneri
Formuna KKLM tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda ilgili taraf ile birlikte
mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda (tercihen akredite) test tekrarlatilir, sonuca goére degerlendirme

yapilarak karara baglanir. Test Ucreti haksiz taraf¢a karsilanir.
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4.2.6. Yapilan tekrar testlerinde test sonuglarinin farkh g¢ikmasi durumunda; ayni testin uygulandigi diger
hizmetlere ait etkisi de disiniilerek Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii ve Laboratuvar Kalite Giivence

Prosedlrine gore iglemler uygulanir.

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

kayitlar formun ekinde saklanir.

4.3.Sikayetlerin Géziimlenmesi ve llgili Tarafin Bilgilendirilmesi

4.3.1.Vatan Kablo Kalite Kontrol Laboratuvari’na gelen tim sikayetlerin ¢é6ziimlenmesinde gerekirse Dizeltici ve
lyilestirici Faaliyet Formu acllarak sikayetin kok nedeninin Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediiriine gére
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 resmi olarak islak imzali veya elektronik imza ile bilgilendirilir.

4.3.3.Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tarlu ilgili taraf icin erigilebilirdir ve proses

www.vatan.com.tr/ adresinde yayinlanmigtir.

4.3.4.Sikayetler konusundaki kayitlar LKY tarafindan analiz edilir ve sikayetler konusunda hedef belirlenmesi
icin mevcut durum tespit edilir ve Yénetimin G6zden Gegirmesi Prosedurl ¢ergevesinde degerlendirilir.

4.3.5.1lgili taraf sikayetlerine ait tiim kayitlar “Kayitlarin Kontrolii Prosediiri” ne gére KKLM tarafindan saklanir.

4.4. Sikayet Prosesi
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+

Misterinin Sikayet / itirazlari internet
aracihgi ile veya telefonla gelen
sikayetler yazih olarak veya sézlu
olarak NKRS tarafindan ahnir.

!

NKRS tarafindan sikayet/itiraz/éneri formu

doldurulur veya sikayet sahibine doldurtulur.

Sikayet

Sikayet

Laboratuvarla
ilgili mi?

KKLM tarafindan Sikayet degerlendirilir
ve yapilacak islemin karara baglanmasini
saglar.

Alinan kararlar dogrultusunda
uygulanacak faaliyetler baslatilir. Gerekli
ise “Uygun Olmayan isin Kontrolu
Proseduru” ne gore islem yapilir

> Firmanin sikayeti/ itirazi, sikayeti alan
NKRS tarafindan KKLM ’ye yonlendirilir.
itiraz
Hayir NKRS Musteriye bilgi verir. Sikayetin
> laboratuvar faaliyetleri ile alakal I
olmadig igin ele alinmadigi belirtilir.
Sikayetin/itirazla ilgili degerlendirme
p»| sonucu NKRS tarafindan musteriye bildirilirf
Yapilacak faaliyet ile alakali musteriye J
Test tekrar Hayir »| bilgi verilir. Degerlendirme sonucunda, _L"
gerekli mi? test tekrari gerekmeyen hususlar, —> I~
musteriye gerekgesiyle birlikte yazili >:
olarak bil mal
Test tekrari yapihir. Test Test tekrari yapilacagi ve revize test
sikayete konu olmayan p{ raporuyayinlanacagi konusunda Musteri >
personel tarafindan yapihr. bilgilendirilir.
Tekrar edilen test sonuglar Laboratuvar
Yoénetimine iletilir. Test sonuglarinda
farkhlik var ise “Uygun Olmayan isin
Kontrolu Prosediirii” ve “Laboratuvar o Tekrar testinin sonuglari Musteriye >
Kalite Guvence Prosediru” ne gore islem = iletilir.
yapilir. Duzeltici faaliyet agilir.
“Uygunsuzluk Formu” na agilan
“Duzeltici ve iyilestirici Faaliyet ”
numarasi yazilarak “Duzeltici ve iyilestirici o Mausteri bilgilendirilir. >
Faaliyet Proseduriu” ndeki islemler =
uygulanir.
Yapilan faaliyetlerin uygunlugu test M . ik . .
tekrari yapan personel haricindeki »> ustirlye S adye;/':tl-raz s.:?nug an >
degerlendirici (KKLM) tarafindan onusunda bilgi verilir.
kontrol edilir ve dogrulanir.

Hazirlayan

Kontrol Eden

Onaylayan
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Kalite Kontrol Laboratuvar Muaduru

Yonetim Sistemleri Mudirt
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5. ILGiLi DOKUMANLAR

5.1 TS EN ISO/IEC 17025 Madde 7.9

5.2. Kayitlarin Kontroll Prosedurl (LPRS.02)
5.3.Y6netimin Gézden Gegirmesi Prosediirl (LPRS.04)
5.4.Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (LPRS.15)
5.5.Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii (LPRS.06)
5.6.Laboratuvar Kalite Givence Prosedirt (LPRS.22)

6.KAYITLAR

6.1. Sikayet-Oneri Formu (LFRM.13)

6.2. Sikayet-Oneri Takip Formu (LFRM.56)

6.3.Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu (LFRM.16)

6.4. Duizeltici ve lyilestirici Faaliyet Takip Formu (LFRM.17)

7.REVIZYON AGIKLAMASI

Revizyon Revizyon Madde no | Revizyon Agiklamasi
No Tarihi
00 00 - ik yayin
01 30.07.2021 421 Musteri Sikayet/Oneri formunun numaralandiriimasi
aciklanmasi
02 09.08.2023 4.2.3/4.3.2 | Sikayet ile ilgili mUsteriye bilgi verme yontemi
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