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AMAC

Bu prosediiriin amact Yildiz Demir Celik Laboratuvarlari’nin yapmakta oldugu testler ve analizlerle ilgili

diizenlenen raporlara, firmalardan veya bu konu ile ilgili tiim taraflardan gelen itirazlari, sikayetleri degerlendirerek

karara baglamaktir ve uygun olmayan isleri tespit ederek diizenlemektir.

KAPSAM

Bu prosediir Yildiz Demir Celik Laboratuvarlari’na miisterilerden ve konu ile ilgili tiim taraflardan gelecek olan

tiim itirazlari, sikayetleri ve uygun olmayan isleri kapsar.

TANIMLAR

3.1. Uygunsuzluk: Laboratuvar kalite yonetim sisteminin kurallarina aykirilik durumu

3.2. Diizeltme Faaliyeti: Uygunsuzlugun giderilmesi amaci ile gergeklestirilen faaliyetler

3.3. Diizeltici Faaliyet: Karsilagilan uygunsuzluklarin sebebinin arastirilarak s6z konusu uygunsuzlugun
tekrarin1 6nlemek icin gerceklestirilen faaliyetler.

3.4. Uygun Olmayan Numune: Deney icin sartlar1 saglamayan numuneler

3.5. Uygun Olmayan Deney: Belirlenen sartlara uygun olmayan sonuglar veren deneyler.

3.6. Miisteri itirazlari: Uriinlerin sertifikalandirma siireclerinde alinmis olunan bir kararin miisteri tarafindan
tekrar dikkate alinmasi yoniindeki talebi.

3.7. Anlagsmazhk: Miisterinin Itiraz etmesine ragmen itirazin hakli bulunmamasia karar verilen durumlar ve
heyet kararina bagvurulmasi.

3.8. Anlasmazhik Heyeti: Laboratuvar Birim Yoneticisinin sectigi 2 laborant ve ilgili Laboratuvarin
Miihendisi/Kimyageri bu heyeti olusturur.

3.9. Tarafsizhk: Yildiz Demir Celik Laboratuvarlari’nda verilen kararlarin hicbir kisiye ve/veya gruba bagh
kalmadan objektif olarak verilmesidir. Y1ldiz Demir Celik Laboratuvarlar1 herkese esit mesafede durur.

SORUMLULUKLAR

4.1. Kalite Yonetim Temsilcisi (Kalite Miidiirii): Tiim itiraz ve sikayetlerin dogru sekilde alinmasini, ilgili
birime iletilmesini ve raporlanmasini saglamak. YGG toplantilarinda rapor etmek ve tiim itiraz ve sikayet
stirecinin isleyisini saglamak, gerektiginde deneyi durdurmak.
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4.2. Anlasmazhk Heyeti: Anlasmazliklar sonucu miisteri talebi dogrultusunda bir {iriiniin sonucuna karar verme

4.3.

yetkisine sahiptir.

Laboratuvar Birim Yoneticisi: itiraz ve sikdyetlerin itiraza konu olmus analizi daha énce yapmamis

Laboratuvar Miihendisi/Kimyager, Laborantlar tarafindan yapilmasini saglamak.

5. UYGULAMA

5.1. ltirazlarin Kabul Edilmesi

5.1.1. Yildiz Demir Celik web sayfasinda bulunan {tiraz ve Sikdyet Formu doldurularak
ydclaboratuvar@yildizdemircelik.com.tr adresine mail ile gdnderilir.

5.1.2. itiraz konusu analiz siirecleri; SikAyet konusu iletisim, personel davranisi vs. olabilir.

5.1.3. Sikayet konusu analiz siiregleri harici bir konu ise durum Kalite Y6netim Temsilcisi tarafindan,
analiz stirecleri ile ilgili ise Laboratuvar Birim Y 6neticisi tarafindan degerlendirilerek miisteriye geri
doniis saglanir.

5.1.4. Itiraz konusu analiz siiregleri ile ilgili ise analiz sonrasinda numune kalmadiysa sonraki analiz igin
miisteri, numuneyi elden teslim eder ya da kargo ile iletir.

5.2. [ltiraz ve Sikdyet Karsilanmasi ve Siirece Dahil Edilmesi

5.2.1. Itirazlar ve sikayetler, itiraz ve Sikdyet Formu ile alinr.

5.2.2. Yapilan itiraz ve sikayetler, itiraz ve sikayet kaydi formuna iglenerek degerlendirmeye alinir.

5.2.3. Laboratuvar Birim Yoneticisi tekrar analiz yapilmasi gerekiyorsa numunenin tekrar analizi igin
planlama yapar.

5.2.4. Analiz sonucunda, miisteri tarafindan yapilan itirazin hakli bulunmasi halinde rapor yenilenerek
miisteri ile paylasilir. Itirazin haksiz bulunmasi durumunda rapor degistirilmeden miisteri
bilgilendirilir.

5.2.5. Tiim yapilan islemler; raporun revize edilmesi, itirazin haksiz/hakli bulunmasi, yapilan diizeltici
faaliyetler gibi detaylar tiraz ve Sikayet Kayit Formunun sonug béliimiinde belirtilir.

5.2.6. YDC Laboratuvarlar1 tarafindan miisteriden alinan itirazlar Yo6netimin Gozden Gegirilmesi
Toplantilarinda gézden gegirilerek degerlendirilir.
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5.2.7. Cok fazla itiraz alinan bir konu veya siirekli yapilan bir hata veya tekrarlanan miisteri sikayeti s6z

konusu ise diizeltici faaliyetler baslatilir.

5.3. Itirazlarin ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi

5.3.1. itirazlarin Degerlendirilmesi

5.3.1.1.

5.3.1.2.

5.3.1.3.

5.3.1.4.

5.3.1.5.

5.3.1.6.

Itirazlarin degerlendirilmesinde temel ilke tarafsizliktir.

Itirazdaki iiriiniin, siirece dahil edilmesi, analiz edilmesi ve miisteriye yeni sonug bildirmesi
icin maksimum siire 5 ig gliniidiir.

Itiraz sonucu bir dnceki ile ayni ¢ikarsa miisteri bu itiraz icin yeniden iicret demeyi kabul
eder.

Itiraz sonucunda yapilan degerlendirmelerden sonra defisen sonu¢ veya ayni sonug
tizerinden misteri itiraz1 devam ediyorsa bu anlagsmazlik olarak degerlendirilir.

Bu degerlendirme Yildiz Demir Celik Laboratuvarlari Anlasmazlik Heyeti tarafindan

tekrar analiz yapilir ve sonug verilir.

Y1ldiz Demir Celik Laboratuvarlar gerek gordiigii takdirde itiraz sonug siirecini kisaltabilir

veya uzatabilir. Siire degisikliklerinde miisteriye yazili bilgi vermek esastir.

5.3.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

5.3.2.1.

5.3.2.2.

5.3.2.3.

5.3.2.4.

5.3.2.5.

5.3.2.6.

5.3.2.7.

Kurumumuzda sikayetler gelis sirasina gore degerlendirmeye alinirlar.

Miisterinin sikayeti ile birlikte bir talebi s6z konusu ise, talebe yonelik sirket i¢i islemler

baglatilir ve islemler konusunda miisteriye bilgi verilir.

Yildiz Demir Celik Laboratuvarmin Kurumsal Itibarini zedeleyecek bir durum ortaya
cikiyor veya giivenlik ile ilgili acil bir konuyu igeriyorsa miisteriden gelen bu bildirimlere

oncelik verilmeli ve acil doniis yapilmalidir.
Gelen miisteri sikayeti ile ilgili Kalite Miidiirligi/KYT bir arastirma baglatir.
Bu aragtirma kapsaminda ilk yapilacak sey sikéyetin nedeninin tespit edilmesidir.

Sikayetin nedeni tespit edildikten sonra, sikdyetin giderilmesi i¢in yapilmasi gerekenler

belirlenir.

Bu aragtirma ve tespit esnasinda Kalite Miidirligi/KYT, konu ile ilgili birimdeki

sorumlulardan destek alabilir.
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5.3.2.8. Miisteri sikayetleri ile ilgili tiim islemler yapildiktan sonra, her sikayet i¢in sikdyeti yapan
kisi veya kuruma yazili olarak rapor sunulur.
5.3.2.9. Laboratuvar Birim Y®&neticisi tarafindan hazirlanan itiraz ve SikAyet Formunda, miisteriye

sebepleri ile birlikte yapilan diizeltici faaliyetler aktariir ve Yildiz Demir Celik

Laboratuvarlari’nin hatasi varsa, oziir dilenir ve tesekkiir edilir.

5.4. Deney Hizmetinin Verilmesi Sirasindaki Uygunsuzluklar

5.4.1.

5.4.2.

5.4.3.

5.4.4.

Deney rapor sonuglarinda yazan degerlere miisterinin itiraz etmesi,
Miisteri talebinin yanlis anlasilarak {iriine yanlis analizlerin yapilmasi,
Analiz sonuglarinin yanlis yazilmasi,

Analizin miisteriye s0z verilen zamanda yapilamamasi,

5.5. Kalite Sisteminin Diger Sartlarina Gore Uygunsuzluklar

5.5.1.

5.5.2.

5.5.3.

I¢ Tetkik Raporunda yazan uygunsuzluklar (i¢ Tetkik Prosediirii)
Sikayet, anlagsmazlik ve itirazlar

Satin alinan iiriin veya hizmetten kaynaklanan uygunsuzluklar (Satinalma Prosediirii)

5.6. Uygun Olmayan Deney Isinin Degerlendirilmesi

5.6.1. Laboratuvarlarda Laborant tarafindan belirlenen uygunsuzluklar Uygunsuzluk Tespit Formu’ na
kaydedilir.

5.6.2. Laborant Uygunsuzluk Tespit Formunun 1. Sayfasinda yer alan Uygun Olmayan Is ile ilgili yerlerini
doldurarak Laboratuvar Birim Yoneticisi ve ilgili Laboratuvar Miihendisleri / Kimyagerine teslim
eder.

5.6.3. Bildirilen uygun olmayan is ile ilgili, Laboratuvar Birim Yoneticisi veya ilgili Laboratuvar
Miihendisleri / Kimyageri tarafindan formdaki kaplam analizi ve risk seviyesi belirlenir ve formun
2. sayfasindaki uygun olmayan isin miisteriye etkisinin degerlendirilmesi yapilip, aym1 uygun
olmayan isin tekrar ettigi durumlarda diizeltici faaliyetler QDMS {izerinden agilir.

5.6.4. Diizeltici Faaliyetler yapildiktan sonra, uygunsuzlugun tekrar etmemesi i¢in gerekli aksiyonlar alinir.

5.6.5. Uygunsuzluk tespit edilen analizin yapilip yapilmayacagina Laboratuvar Birim Yoneticisi karar
Verir.
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5.6.6. Kalite Yonetim Temsilcisi, Laboratuvar Birim Yoneticisinden bu uygunsuzlugun diger miisterilerin
isini etkileyip etkilemeyecegi konusunda goriis alabilir.

5.6.7. Eger bir analizin durdurulmasi gerekiyor ise Laboratuvar Birim Y oneticisi ilgili laboratuvara bildirir.

5.6.8. Ek olarak ilgili analize ait standarda gore sicakligin ve nemin uygun olmadigi durumlar, yazilimsal
ve donanimsal problemlerin oldugu durumlar yasandiginda Laboratuvar Birim Y 6neticisi tarafindan
analizin durdurulmasina karar verilir.

5.6.9. Ani gerceklesen is kazasi durumlar (yangin, patlama, kimyasal sigramasi, metal kesmesi gibi)
yasandiginda testi gerceklestiren kisi analizi durdurma/yapmama yetkisine sahiptir. Is kazas
durumlar ISG biriminin risk analizinde detayl1 olarak belirtilmistir.

5.6.10. Laboratuvar Birim Yoneticisi tarafindan deneyin yapilacagina karar verilirse ilgili Laborant deneyi
baglatir.

5.6.11. Tiim bu islemler Dokiimante Edilmis Bilgi Kontrolii Prosediiriine gore kaydedilir.

5.7. Analizin Tekrar Edilmesi

5.7.1. Analiz sonuglarinda uygunsuzluk tespit edilen durum ile ilgili kayit iglemleri yapilir.

5.7.2. Uriiniin yeniden analizinin yapilmasi i¢in numune hazirlama islemleri yapalir.

5.7.3. Uriiniin daha 6nceki kayitlar1 bulunarak, hatani analizde mi yapildig1 yoksa personel hatasindan mi
kaynaklandig: tespit edilir.

5.7.4. Uriine daha dnce analizi yapmamis olan laborant yeniden bakar.

5.7.5. Bu asamada kullanilan cihaz var ise, kalibrasyonlari kontrol edilir ve gerekirse yeniden yaptiriimasi
talep edilir.

5.7.6. Analizde veya Sertifika Yaziminda yapilan hata sonucu meydana gelen uygunsuzluk igin, ilk verilen
rapor iptal edilir.

5.7.7. Sertifika yaziminda yapilan hata sonucu hazirlanan yeni rapor revizyon numarasiyla rapordaki
degisiklik tanim1 doldurularak miisteriyle tekrar paylasilir ve 6nceki rapor gegersiz sayilir.

5.7.8. Yeniden yapilacak analiz 6ncesinde miisteri, dnceki analiz raporunu laboratuvara teslim etmelidir.

5.7.9. Yeni analiz sonuglari, herhangi bir karigikligin 6niine gegmek amaciyla eski sertifikanin imha
edilmesinden sonra basilir.
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5.7.10. Ancak eski sertifika bilgileri de kayit altinda tutulur.

5.7.11.Eger analizin tekrar edilmesi Yildiz Demir Celik Laboratuvarlari’nin haksiz oldugu bir sebepten
kaynaklaniyor ise (yazim hatasi, yanlis 6l¢lim vb.) eski sertifika numarasi miisterinin giivenilirligine

zarar vermemek icin kendi miisterisine sunacag sertifikasinda yazilmaz.

5.7.12. YDC Laboratuvarlarinda kalacak olan analiz raporunun agiklama kismina izlenebilirligin saglamasi

adina yazilir.
5.8. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimlenmesi
5.8.1. Miisteri Memnuniyet anketleri, verilen hizmet konularina gore farkli sekilde hazirlanabilir.

5.8.2. Miisteri Memnuniyeti anketi her yil, yilda bir kez olmak {izere yil icerisinde hizmet verilen

miisterilere gonderilir.

5.8.3. Bu anketler YDC Laboratuvarlari tarafindan mail yoluyla yapilabilir. Mail yolu ile yapilan anketler

sirket ici yazilimsal sistemeler kullanilarak hazirlanabilir.
5.8.4. Miisteri memnuniyeti anketleri toplandiktan sonra, Kalite Miidiiri/KYT tarafindan analiz edilir.
5.8.5. Sorulara verilen yanitlar sayisal olarak degerlendirilir.
5.8.6. Analiz sonuglari Genel Miidiire rapor edilir.

5.8.7. Anket sonuglarinda 5 puan alt1 alinan maddeler i¢in miisteriye doniis yapilarak alinacak aksiyonlar

aksiyon bildirilir.
iLGILi DOKUMANLAR

ALK.ISG.RA.06-BOYA & RENK LABORATUVARI RiSK DEGERLENDIRMESI
ALK.ISG.RA.27-KIMYA LABORATUVARI RiSK DEGERLENDIRMESI

ALK KM.FR.19-ITIRAZ VE SIKAYET KAYDI FORMU

ALK KM.FR.20-ITIRAZ VE SIKAYET FORMU

ALK.YS.PR.01-DOKUMANTE EDILMI$ BILGi KONTROLU PROSEDURU

REVIZYONLAR

R(10) - '5.8.7.Anket sonuglarinda 5 puan alt1 alinan maddeler i¢in miisteriye doniis yapilarak alinacak aksiyonlar

aksiyon bildirilir. ' maddesi eklenmigtir
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