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1.AMAC VE KAPSAM

1.1.Kare Olgiim ve Analiz Cevre Laboratuvarinda miisteriden gelen sikayetlerin incelenmesi,
gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin baglatilmasini saglamak, deney sonuglarinin kalitesini gézlemek,
hizmet kalitesinin arttirilmasini etkin olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme ¢aligsmalarina veri

teskil etmesi i¢in izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. SORUMLULAR

2.1. Genel Miidiir
2.2.Sirket Miidiiri
2.3.Laboratuvar Miidiirii

2.4 Kalite Yonetim Temsilcisi

3.TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

3.1.KY: Kalite Yonetim Temsilcisi

3.2. KARE OLCUM VE ANALIiZ CEVRE LABORATUVARI: Kare Olciim ve Analiz Cevre
Laboratuvar Kimya San. ve Tic. Ltd. $ti.

3.3.Sikayet: Tiim taraflarin Kare Olciim ve Analiz Cevre Laboratuvar’’min hizmet sonuglarindan
kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik talebidir.

3.4.itiraz: Tiim taraflarm Kare Olgiim ve Analiz Cevre Laboratuvar’’nin aldig1 kararlara yonelik
talebidir.

3.5.YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi

4.UYGULAMA

4.1.Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.1 Miisteri ile iletisim, deney raporlarinin miisteriye ulastirilmasi gibi konularda miisteri sikayeti
laboratuvara gelirse, sikayet KY’ne yonlendirilir. KY miisteriye Web adresinde de yayinlanan
Sikayet/Oneri Formu (FR.029)’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Laboratuvar
Miidiirti ve Kalite Yonetim Temsilcisi sikayeti degerlendirerek, yapilacak islemin karara baglanmasini

saglar.

4.2.Deney Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri
4.2.1.Kare Olgiim ve Analiz Cevre Laboratuvar *nda deney sonuglarimi gdsteren Deney Raporlarina
itiraz ve/veya sikdyetlerin isleme konulmasi i¢in KY miisteriye Web adresinde de yayinlanan

Sikayet/Oneri Formu (FR.029)’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir.
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4.2.2. Sikayetcive bildirilecek sonuclar , sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi ve

kisiler tarafindan hazirlamir, gozden gecirilir ve onayvlanir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda

Uyeun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.14) ‘ne gore islem yapilir. Dederlendirme

sonucunda, deney tekrari gerekmeyen hususlari, miisteriye gerekcesiyle birlikte vazili olarak bildirilir.

4.2.3.Deney tekrari yapilmasi gerektiginde gerekli diizenleme yapildiktan sonra misteriye bildirilen
tarinte; Laboratuvar Miidiirti, Kalite Yonetim Temsilcisi ve miisterinin katilimi ile goriisme yapilir.
Deneyde uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda miisteriye
bilgi verilir.

4.2.4 Miisterinin, Laboratuvar Miidiirii ve Deney Sorumlusu ile birlikte vaptigi deney tekrari esnasinda

herhangi bir anlasmazlik ctkmasi halinde, konu Kalite Yonetim Temsilcisi 'ne bildirilir. Islemin devami

konusunda karar verilirse, verilen karar Sikdvet/Oneri Formu (FR.029) iizerine KY tarafindan

kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda Miisteri ile birlikte mutabik kalinacak

baska bir akredite laboratuvarda denevler gerceklestirilir. Deney iicreti haksiz tarafca karsilanir.

4.25.Yapilan tekrar deneylerinde Deney sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni deneyin
uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii
Prosediirii (PR.14) ve Deney Sonuclarinin Kalitesinin Temini Prosediirii (PR.11) ’ne gore islemler
uygulanir.

4.2.6. Miisteriden gelen sikayetler dogrultusunda miisteri internet sitesinde ver alan Sikdyet/Oneri

Formu_ (FR.029)’a ydnlendiriliv. Miisteri formu_doldurduktan sonra_sikavetlerin_iletilmesi icin

info@karecevlab.com mail adresine gondermesi istenir. Sikayetlerin sozlii olarak alinmasi durumunda
Sikdyet/Oneri Formu (FR.029) KY veva LM tarafindan doldurularak gerekli islemler baslatilir.
4.2.7. Laboratuvara ulasan sikayetler dogrultusunda KY veya LM gerekli faalivetleri baslatir.

Miisteriden gelen sikayetin ¢oziimii 1 haftadan fazla siirmesi durumunda miisteri KY veva LM tarafindan

telefonla aravarak bilgilendirilir. Sikavetlerin ¢oziimlenmesinden sonra FR.085 Miisteri Bilgilendirme

Ve Onay Formu KY tarafindan doldurularak miisteriye gonderilir.

4.3.Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri Sikayetleri
4.3.1.Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler Kalite Yonetim Temsilcisi ve Laboratuvar Midiirii
tarafindan ele alinir.

4.3.2. Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan Sikayet/Oneri Formu (FR.029) ile islem baslatilir.
4.3.3.Coziim konusunda Akreditasyon kurulusuna yazih olarak bilgi verilir.

4.4.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.4.1. Kare Olgiim ve Analiz Cevre Laboratuvari’na gelen tiim sikdyetlerin ¢dziimlenmesinde Gerekirse

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (FR.027) agilarak sikdyetin kok nedeninin Diizeltici Faaliyet
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Prosediirii (PR.20)’ne gore giderilmesi temin edilir. Sikdyetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu

hakkinda miisteri yazili ve sozlii olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi KY tarafindan yapilir.

4.4.2 Miisteri sikayetlerine ait tiim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.17)’ne gore KY

tarafindan saklanir.

4.4.3 Misteri sikayetleri konusundaki kayitlar KY tarafindan analiz edilir ve miisteri sikayetleri

konusunda hedef belirlenmesi i¢in mevcut durum tespit edilir ve Yonetim Gozden Gegirmesi Prosediirii

(PR.22) ¢ergevesinde degerlendirilir.

5. REFERANSLAR VE iLGIiLi DOKUMANLAR
5.1.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (FR.027)

5.2.Sikayet/Oneri Formu (FR.029)

5.3.Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.17)
5.4.Y 6netimin G6zden Gegirmesi Prosediirii (PR.22)
5.5.Uygun Olmayan Deney lsinin Kontrolii Prosediirii (PR.14)

5.6.Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.20)

5.7.Deney Sonuglarinin Kalitesinin Temini Prosediirii (PR.11)




