BIRLIGI LABORATUVARI

AFYONKARAHISAR iLi ATIKSU ARITMA TESiSi KURMA VE iSLETME

SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU

1. AMAC

Afyonkarahisar ili Atiksu Aritma Tesisi Kurma ve isletme Birligi Laboratuvar’nin verdigi
deney hizmeti ve bu hizmete ait kalite sistemi ile ilgili olarak musterilerden veya diger
ilgililerden gelen sikayetlerin ele alinmasi ve ¢oziumlenmesidir.

2. KAPSAM

Laboratuvarla ilgili her tarla sikayeti kapsar.

3. SORUMLULAR

Bu prosedurin yuratilmesinden Kalite Yoneticisi sorumludur.

4. TANIM VE KISALTMALAR

Misteri Sikayeti: Mdusterilerin hizmetlerinin sunumuna yodnelik memnuniyetsizlikleri ve
bunlarin s6zlG veya yazili olarak dile getirilmesi.

5. UYGULAMA

5.1. Sikayetler

Musteriden laboratuvara gelen sikayetler s6zlli yada yazih olarak alinmakta ve
Muisteri Sikayet Formu (P.06-FR.01) ‘e kaydedilip laboratuvar sorumlusuna
bildiriimektedir.

MUmkun olan her durumda; laboratuvara gelen sikayetlerin kabul ya da ret edildigi
Kalite Yoneticisi tarafindan yazili ya da s6zli olarak sikayetciye bildiriimektedir.
Muisteri ya da diger kurumlardan sikayetlerin ele alinmasi ve degerlendiriimesi
asamalarinin agiklanmasi talep edildigi durumda; Kalite Ydneticisi tarafindan ilgili
bilgiler verilir.

Musteri Memnuniyet Anketi Formu (P.05-FR.01) bulunan sorulara verilen cevaplara
gbre yapilan, dlgme ve degerlendirme istatistiginde her bdlim icin cevaplana
sorularin % 50’si kot olarak verilmis ise bu durum da sikayet olarak kabul
edilmektedir.

Laboratuvara gelen sikayetler, sikayetin sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle
ilgili olup olmadigi Laboratuvar Sorumlusu tarafindan incelenerek dogrulanir.
Sikayetin sebepleri Musteri Sikayet Formu (P.06-FR.01)'na aktarilip sikayetlerin
sebep oldugu durumlar hakkinda gergeklestirilecek faaliyetler Kalite Yoneticisi ve
Laboratuvar sorumlusu ile birlikte planlanir.

Musteriler tarafindan laboratuvar calisanlari  hakkindaki sikayetlerde ve
laboratuvardan kaynakh sikayet durumunda; Laboratuvar Sorumlusu sikayetin
nedenini tespiti ve sikayetin giderilmesi icin Duzenleyici Faaliyet baglatma talebinde
bulunur.

Dizeltici Faaliyet agilmasi Laboratuvar Sorumlusu tarafindan Kalite Yoneticisine
talep edilmektedir. Kalite yoneticisi talep edilen Duzeltici Faaliyeti degerlendirilip
uygun goérurse Duzeltici Faaliyet Prosediri (P.08) ‘e gére baslatmakta ve durumun
tekrarlanmasi énlenmektedir.
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Laboratuvar sikayetlerin ele alma surecinde alinan kararlarin tamamindan
sorumludur.

T.C. Afyonkarahisar Ili Atiksu Aritma Tesisi Kurma ve Isletme Birligi Laboratuvari
mlisteri sikayetlerini almak icin internet sitesi lizerinden bu prosediirii ve gerekli
bildirim formlarini yayimlar.

5.2. inceleme ve Degerlendirme

Laboratuara gelen sikayetlerin incelenmesi ve de@erlendiriimesinden Laboratuvar
sorumlusu sorumludur.

Sikayetleri ele alma yontemi asgari olarak asagidaki unsurlari ve ydntemleri
icermektedir;

> Sikayetlerin alinmasi, gecerli kihinmasi ve incelenmesine iliskin prosesin
aciklanmasi ve sikayete yonelik hangi faaliyetlerin gerceklestirilecedine karar
verilmesini.

» Cozumler igin gerceklestirilecek faaliyetleri de icerecek sekilde sikayetlerin
izlenmesi ve kaydedilmesini,

» Her tarld uygun adimin atilmasinin givence altina alinmasini.

Laboratuvar sorumlusu sikayeti inceler gerekli ise rapor haline getiriimesini saglar ve
gerekli degerlendirmeyi kalite yoneticisi ile yapar.

Laboratuvara yapilan sikayetin degerlendiriimesi bittiginde sikayetgiye; yapilan
sikayetin degerlendirildigine dair resmi bildirimde bulunulur.

Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar sorumlusu ile yapilan inceleme ve degerlendirmeden
sonra sikayet kaynagi uygunsuzluk bulunmaz ise s6z konusu sikayet reddedilir. Ret
nedeni gerekceleri ile birlikte laboratuvar tarafindan sikayet sahibine sb6zlli yada
yazih bildirilir. MUsteri Sikayet Formu (P.06-FR.01) ile kayit altina alinir.
Degerlendirme sonucu, sikayet sebebi uygunsuzluk tespit edildi ise, Kalite Yoneticisi
ve Laboratuvar sorumlusu sikayet nedeninin gideriimesi icin gerekli gerekli
faaliyetlerin gergeklestiriimesine karar verir ve Musteri Sikayet Formu (P.06-FR.01)'na
yapilacak faaliyetleri kaydederek takibini saglar.

Uygulanan faaliyetler sonucunda sikayetle ilgili alinan tedbirlerin etkinligi gb6zden
gegcirildikten sonra sikayet Kalite Yoneticisi tarafindan kapatilir. Sikayetlerin ilerleme
durumu ve sonucu sikayetciye Misteri Sikayet Formu (P.06-FR.01) ile yazili olarak
geri bildirim yapilir.

Sikayetciye bildirilecek sonuglar, (P.06-FR.01) Musteri Sikayet Formu ile sikayete
konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan Kalite Y&neticisi tarafindan hazirlanarak,
gbzden geciriimekte ve onaylanmaktadir.

Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar sorumlusu tarafindan incelenmesinin sonucunda
sikayetler degerlendirilerek gikayetin laboratuvardan kaynaklandigr kanaatine varilirsa
bu olusan aksaklik baska aksakliklara da neden olacaksa gerekli dizeltici faaliyetler
baglatilir.

Sikayetler, Duzeltici Faaliyet Prosedurl (P.08) kapsaminda igsleme tabi tutularak
uygun adimin atilmasi givence altina alinir.

Sikayetin gecerli kihlnmasi i¢cin gereken tum bilgilerin bir araya getiriimesi ve
dogrulanmasindan Kalite Yoneticisi sorumludur.

Tdm sikayet ve uygulamalar, Yonetimin Go6zden Gegirmesi Toplantilarinda
degerlendirilir. Gerekli faaliyetler planlanir, uygulanir ve etkinligi saglanir.
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6. iLGILi DOKUMANLAR

e TSENISO/IEC 17025:2017 Madde 7.9
o Duzeltici Faaliyet Prosedurt (P.08)

e Mdasteri Sikayet Formu (P.06-FR.01)

7. REVIiZYON DURUMU

Revizyon

NG Tarih

Revizyon
Yapilan Madde

Revizyon Sebebi

04 17.09.2018

Madde 5.1

‘MiUmkin olan her durumda; laboratuvara gelen
sikayetlerin kabul yada red edildi§i Kalite Yodneticisi
tarafindan vyazi yada soOzli olarak sikayetciye
bildiriimektedir’, “Musteri yada diger kurumlardan
sikayetlerin ele alinmasi ve degerlendiriimesi
asamalarinin acgiklanmasi talep edildigi durumda; Kalite
Yoneticisi tarafindan ilgili bilgiler verilir” ve “Laboratuvar
sikayetlerin ele alma slrecinde alinan Kkararlarin
tamamindan sorumludur” ifadeleri eklenmisgtir.

04 17.09.2018

Madde 5.2

Sikayetlerin ele alma ydntemleri agiklanmistir.
“‘Laboratuvara yapilan sikayetin degerlendiriimesi
bittiginde sikayetgiye; yapllan sikayetin
degerlendirildigine dair resmi bildirimde bulunulur”,
“Kalite Yodneticisi ve Laboratuvar sorumlusu sikayet
nedeninin giderilmesi igin gerekli gerekli faaliyetlerin
gerceklestiriimesine karar verir ve Mdusteri Sikayet
Formu (P.06-FR.01)'na yapilacak faaliyetleri
kaydederek takibini saglar’, “Sikayetlerin ilerleme
durumu ve sonucu sikayetgiye Musteri Sikayet Formu
(P.06-FR.01) ile yazili olarak geri bildirim yapilir’,
“Sikayetciye bildirilecek sonugclar, (P.06-FR.01) Musteri
Sikayet Formu ile sikayete konu laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan Kalite Yoneticisi tarafindan
hazirlanarak, gOzden geciriimekte ve
onaylanmaktadir’,  “Sikayetler, Duzeltici Faaliyet
Proseduri (P.08) kapsaminda igleme tabi tutularak
uygun adimin atilmasi glvence altina alinir” ve
“Sikayetin gecerli kilinmasi icin gereken tum bilgilerin
bir araya getiriimesi ve dogrulanmasindan Kalite
Yoneticisi sorumludur” ifadeleri eklenmistir.

05 01.04.2021

Madde 5.1

iigili maddeye “T.C. Afyonkarahisar lli Atiksu Aritma
Tesisi Kurma ve Isletme Birligi Laboratuvari miigteri
sikayetlerini almak icin internet sitesi (lizerinden bu
prosediirii ve gerekli bildirim formlarini yayimlar.”
ifadesi eklenmistir.
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