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1. AMAC ve KAPSAM

1.1. LUBRICO PETROKIMYA A.S. Kalite Kontrol Laboratuvari misteriden gelen sikayetlerin
incelenmesi, gerektiginde dlzeltici faaliyetlerinin baslatiimasi, deney sonuglarinin kalitesinin
gOzlemlenmesi, hizmet kalitesinin arttirilmasinin etkin olarak gergeklestiriimesi, iyilestirme ve
gelistirme ¢alismalarina veri teskil etmesi igin izlenen yéntemleri tam olarak agiklamaktir.

2. SORUMLULAR
2.1. Laboratuvar Muduri
2.2. Kalite Yoneticisi

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

3.1. Sikayet: TUm taraflarin laboratuvar, hizmet sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara
yonelik talebidir.

3.2. Itiraz: TUm taraflarin laboratuvarin aldigi kararlara yénelik talebidir.

3.3. LM: Laboratuvar Mudurt

3.4. KY: Kalite Yoneticisi

4. UYGULAMA

4.1. Sikayetlerin ele alinmasi

4.1.1.LUBRICO PETROKIMYA A.S. Kalite Kontrol Laboratuvari deney sonuglarini gdsteren deney
raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi igin Laboratuvar Madirt LFR.05.01-Sikayet
ve Oneri Formu’ nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Laboratuvar Mudurd,
LFR.05.01-Sikayet ve Oneri Formu’ na her bir itiraz/sikayet/6neriyi ve durumunu igler.

4.1.2. Laboratuvar Mudiiri, itiraz/Sikayetin laboratuvarla ilgili olup olmadigini inceler. itiraz/sikayet
laboratuvarla ilgili olmasi durumunda laboratuvar madurd ile gorusur ve konunun degerlendirilmesi,
aksiyonlarin belirlenmesi ve gikayetin giderildigine dair kararin alinmasi ile ilgili sorumlular ve
sikayet degerlendirme konularina karar verir. Sikayetlerle ilgili her durum LFR.05.01-Sikayet ve
Oneri Formu’ na iglenir ve dogrulanir.

4.1.3.Sorumlular tarafindan gerceklestirilen faaliyetler o faaliyetle iliskisi olmayan, gerekirse
laboratuvar disindan konu ile ilgili teknik bilgisi olan kisi/kisiler tarafindan aksiyon sonuglarinin
uygunlugunu kontrol eder.

4.1.4.Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda LPR.22-Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii’ ne
gOre islem yapllir.

4.1.5.Degerlendirme sonucunda, deney tekrari gerekmeyen hususlar, musteriye/ilgili tarafa
gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirilir.

4.1.6.Deney tekrar1 yapilmasi gerektiginde bildirilen tarihte, LM ve musterinin/ilgili tarafin katilimi ile
gorasme yapilir. Deneyde uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar
hakkinda musteriye/ilgili tarafa bilgi verilir.
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4.1.7.Musterinin/ilgili tarafin, Deney personeli ile birlikte yaptigi deney tekrari esnasinda herhangi
bir anlagsmazlik ¢ikmasi halinde, konu Ust yénetime bildirilir. islemin devami konusunda karar
verilirse, verilen karar LFR.05.01-Sikayet-Oneri Formu’ na LM tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca
tekrar itiraz edilmesi durumunda mdasteri/ilgili taraf ile birlikte mutabik kalinacak baska bir
laboratuvarda (tercihen akredite) deney tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme yapilarak karara
baglanir. Deney Ucreti haksiz tarafgca karsilanir.

4.1.8.Yapilan tekrar deneylerinde deney sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni deneyin
uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de diistinilerek LPR.22-Uygun Olmayan Analiz isinin Kontrolii
Prosedirt ve LPR.13-Sonuclarin Kalitesinin Temini Prosedird’ ne goére islemler uygulanir.
4.1.9.Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

4.2. Sikayetlerin Gozumlenmesi ve Musterinin Bilgilendirilmesi

4.2.1.LUBRICO PETROKIMYA A.S. Kalite Kontrol Laboratuvar’'na gelen tiim sikayetlerin
coziimlenmesinde gerekirse LFR.06.01-Uygunsuzluk Diizeltici Faaliyet Risk Firsat lyilestirme
Bildirim Formu agilarak sikayetin kdk nedeninin LPR.06-Diizeltici Ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii
gore giderilmesi temin edilir.

4.2.2.1tiraz ve sikayetle ilgili yapilan her degerlendirme, faaliyet ve sonuglari kayit altina alinir ve
itiraz/sikayet sahibine tim asamalarla ilgili Laboratuvar Mudura tarafindan yazil olarak bilgilendirilir.
4.2.3.Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tarld ilgili taraf icin erisilebilirdir ve proses
www.lubrico.com.tr adresinde yayinlanmistir.

4.2.4. Sikayetler konusundaki kayitlar KY tarafindan analiz edilir ve sikayetler konusunda hedef
belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve “Yoénetimin Goézden Gegirmesi Prosedird”
cercevesinde degerlendirilir.

4.2.5. itiraz/Sikayet prosesi asagidaki ifade edilmistir.
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4.2.6.Musteri sikayetlerine ait tum kayitlar “Kayitlarin Kontroli Prosedurid” ne gore KY tarafindan
saklanir.

5. ILGILI DOKUMANLAR

5.1. Kayitlarin Kontroli Proseduri (LPR.02)

5.2. Yonetimin G6zden Gegirmesi Prosedirl (LPR.04)

5.3. Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii (LPR.06)

5.4. Uygun Olmayan Analizin isinin Kontrolii Prosediirii (LPR.22)
5.5. Surekli iyilestirme Prosediirii (LPR.07)

6. KAYITLAR

6.1. Sikayet / Oneri Formu (LFR.05.01)

6.2. Sikayet /Oneri Takip Formu (LFR.05.02)

6.3. Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu (LFR.06.01)

7. REVIZYON ACIKLAMASI

Revizyon | Revizyon
No Tarihi Madde | Agiklamasi
00 09.07.2019 | - ik yayin
01 17.10.2023 | 4 Baglantilar eklenmistir.
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