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1. AMAC

Laboratuvarimizda miisterilerinden, temsilcilerinden, diger laboratuvarlardan ve Resmi
kurumlardan gelen sikayetlerin ele alinmasi, degerlendirilmesi ve karara baglanarak
cozlmlenmesine yonelik olarak TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve
Laboratuvarlarinin Yetkinligi icin Genel Gereklilikler standardina uygun olarak bir sistem

olusturmak ve sikayetlerin ¢6ziimlenmesini saglamaktir.

2. KAPSAM

Cevre Miihendisligi Béliimii Olgiim laboratuvarlari tarafindan miisteriye verilecek deney

hizmeti ve deney raporlari ile ilgili olan sikayetleri kapsar.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Kisaltma Aciklama

KYS Kalite YOnetim Sistemi

KYE Kalite Yonetimi El Kitab1

Miisteri Deney talebinde bulunan kisi, kurum ve kuruluslar
CML Cevre Miihendisligi Boliimii Ol¢iim Laboratuvarlari

4. YETKIi VE SORUMLULUKLAR

Faaliyetler Sorumlular Isbirligi Bilgi
Sikayet kabul ve kayit B6lUm Sekreterligi, |Lab. Sorumlusu | Lab. Calisanlari
Sikayetlerin uygunlugunun | Bolim Bagkan1 Lab. Sorumlusu
kontroli Kalite Temsilcisi
Sebep analizi Lab. Sorumlusu Lab. Calisanlar1
Kalite Temsilcisi
Duzeltici faaliyetin | Lab. Sorumlusu Lab. Calisanlar1
belirlenmesi Kalite Temsilcisi
Diizeltici faaliyetin yapilmas:1 | Lab. Sorumlusu Lab. Calisanlari
Kalite Temsilcisi
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5. UYGULAMA
5.1. Is Akis Semasi
Sikayet Talebi
Sikayet
.| Degerlendirme
v | Formu
Sikayet uygunlugun \_/_
konrolii .
Miisteriyi
bilgilendirme
Sikayet Dizeltici faaliyet L

Deney

Hakli

isleminin
kontrolii

Sikayetin Ret edilmesi

e evet
Miisterinin

A 4

sikayet reddini
kabul etmesi

hayr

A 4

Y

Tarafsiz Laboratuvar
se¢cimi ve anlasma
yapilmasi

l
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Tarafsiz Laboratuvar
deney sonuglar ve
degerlendirme

Tarafsiz
laboratuvar deney

olumlu
Sonuglarin

Uygunlugu

olumsuz

sonuglari

) 4

Dogrulama Olgiimlerinin
gerceklestirilmesi

\ 4

Zararlarin tespiti

A 4

Miisteri memnuniyetini
koruyacak sekilde ¢oziim
Uretme
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5.2. Prosediir Detay1

Laboratuvarimiza iletilen tiim sikayetlere ve miisteri beklentilerine onem verilir.
Laboratuvarimizda sikayetin laboratuvarimiza iletilmesi, degerlendirilmesi ve karar verilmesi
ile ilgili proses prosediirde tamimlanmistir. Siire¢ Is Akis Semasi’'nda gésterilmektedir.
Sikayetler miisterilerimizden, Cevre ve Sehircilik Bakanligt MELBES uygulamas: iizerinden
calistigimiz miisterilerden, Belediyelerden ve Cevre ve Sehircilik Il Miidiirliiklerinden
gelebilir. Hazirlanan raporlarla ilgili resmi kurumlarin incelemesi sonucunda, yapilmasi
istenen duzeltmeler hakkinda yazili talep gelmekte olup miisteri tarafindan tarafimiza

iletilmektedir.

Laboratuvar faaliyetlerimiz ile ilgili olarak yazili veya sozlii olarak telefon, mail, faks ile
gelen sikayetler laboratuvar personeli tarafindan KYF 709-2 Miisteri Sikayet Formu ile yazili

hale getirilir. Laboratuvarimiz http://cevre.deu.edu.tr/tr/laboratuvarlar/ adresindeki web

sayfast iletisim kismindan da sikayet bagvurusu yapilabilir. Her tiirlii sikayet i¢in KYF 709-2

Miisteri Sikayet Formu diizenlenir.

Sikayetlerin ele alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesi igin kullanilan dokiimanimiz

olan KYP 709-1 Sikayetlerin Degerlendirilmesi  Prosediiriimiiz  web  sayfamizda

yaywnlanmakta olup ilgili taraflarin erigimine a¢ik haldedir.

5.3.is Akig Semasinin Aciklamast

Sikayet: Yazili gelen sikayetler ile Resmi kurumlardan resmi kuruma sunulan rapor i¢in yazili
olarak istenen diizeltmeler sikayet olarak kayit altina alinir. Yazili ya da sozlii gelen tiim
sikayetler KYF 709-2 Miisteri Sikayet Formuna kaydedilerek Kalite Temsilcisine iletilir
ve/lveya Laboratuvar Sorumlusu ile birlikte degerlendirilir. Kalite Temsilcisi tarafindan
miisteri ile iletisime gecirilerek sikayet konusu detayli bir gsekilde goriisiiliir. Resmi
kurumlarin talepleri de telefon ile yetkili kisiyle goriisiilerek istenen diizeltmelerin detaylart

anlasilir.

Sikayet Uygunlugunun Kontrolii: Sikayet edilen konu ile ilgili olarak Boliim Baskani, Kalite

Temsilcisi ve konu ile ilgili Laboratuvar Sorumlusu ile sikayet degerlendirilir ve “KYF 709-1

ELEKTRONIK NUSHA. BASILI HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.
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Sikayet Degerlendirme ve Miisteriye Bildirme Formu” doldurulur. Oncelikle Kalite Temsilcisi
tarafindan sikayet konusunun dogruluk paymmin olup olmadigi veya sikayet sebebinin
laboratuvar faaliyetlerimiz ve hizmetlerimiz kaynakli olup olmadigi Laboratuvar Sorumlusu
ve Kalite Temsilcisi tarafindan teknik personellerle goriisiilerek arastirtir. Eger sikayetin
Laboratuvarimiz hizmeti ile ilgili olmadigi belirlenirse miisteriye 7 gun igerisinde telefon ve
mail ile bilgi verilerek sikayetin degerlendirmeye alinmayacagi bilgisi iletiliv ve sikayetin
degerlendirmeye alinmayacagina dair 15 is giinii icerisinde bilgilendirme yazisi mail veya

posta ile gonderilir ve sikayet formu kapatilir.

Laboratuvarimiz sikayetleri ele alma stirecinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

Eger sikayet/oneri/diizeltmeler laboratuvar faaliyetlerimiz ve hizmetlerimiz kaynakli ise
miisteriye 1 giin icerisinde telefon ve mail ile bilgi verilerek sikayet/oneri/diizeltmelerin

degerlendirmeye alindigi ve incelenecegi bildirilir.

Laboratuvar Sorumlusu ve Kalite Temsilcisi tarafindan teknik personellerle goriisiilerek
arastiritlir. Gerekirse miisteri ziyareti yapilarak, saha incelemesi yapilir, sikayete konu

hususlar arastirilir.

Sikayet konusunda yapilan inceleme ve degerlendirme sonucunda yapilan hizmet ile ilgili bir
uygunsuzluk ve olumsuzluk yok ise, miisteriye 7 giin icerisinde yapilan hizmetin dogrulugu ve

uygunlugunu agiklayacak sekilde bir yazi mail veya posta/kargo yolu ile bildirilir.

Resmi kurumlardan yazili olarak istenen diizeltmelerle ilgili miisteriye 2 giin igerisinde
telefon ve mail ile bilgi verilerek sikayet degerlendirmeye alindigi ve incelenecegi bildirilir.
Raporda gerekli inceleme yapilarak, istenen diizeltmeler planlanir. Planlanan diizeltmelerin
sona erecegi tarih yapilacak diizeltmenin niteligine gore belirlenerek miisteriye diizeltmenin

tamamlanma tarihi telefon ve mail ile bildirilir.
Raporun ilgili Yonetmeliklere gore degerlendirilmesinde, ol¢iim olmaksizin yapilacak maddi

diizeltmeler (0l¢iim noktalar: fotograflarinin detaylandiriimasi, Bakanlik rapor formatlarina

uyumla ilgili duzenlemeler) Deney raporlarinin Hazirlanmas: prosediiriine gore yapulir.
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Raporun ilgili Yonetmeliklere gore degerlendirilmesinde ol¢iim tekrari veya ilave 6lgiim
gerektiren diizeltmeler icin ise miisteri tarafindan Cevre ve Sehircilik Bakanligi MELBES

uygulamasi tizerinden talep olusturarak ol¢iimiin planlanmasi saglanir.

Diizeltmeler tamamlaninca miisteriye yazi ile bildirilir ve yazi ekinde revize rapor kargo ile
gonderilir veya elden teslim edilir. Sikayetin laboratuvarimiza gelisinden sonuglanincaya

kadar olan stire¢ kayit altina alinir.

Olumsuzlugun aciliyeti ve onem diizeyine gore degerlendirme ayni giin igerisinde de
yapulabilir. Sikayetin can ve mal kaybina sebep olabilecek problemlerden, insan sagligin
riske atacak sorunlardan, miisterinin iiretimini ve hizmetini engelleyebilecek olaylardan,
laboratuvarimizin  marka imajini  zarar verecek konulardan, hizmetimiz siwrasinda
yasanabilecek olumsuz bir olaydan dolayr olmasi durumunda acil bir sekilde degerlendirilip,

diizeltici faaliyet baslatildigina dair sikayet sahibine bilgi telefonla verilir.

Deney isleminin KontrolU: Tekrar edilen deney islemi sonucunda sikayette bir haklilik
bulunmast durumunda diizeltici faaliyet uygulamast yapuir ve miisteri sikayet tarihinden
itibaren 15 gun icinde bilgilendirilir. Eger bir uygunsuzluk bulunamamast durumunda
miisteri sikayeti red edilerek miisteri bilgilendirilir. Miisterinin sikayet reddini kabul etmesi

durumunda sikayet sonlandirilir.

Sikayet sahibi tatmin olmazsa Kalite Temsilcisi tarafindan Laboratuvar Ust Yonetimine konu
aktarilir. Laboratuvar Ust Yonetimi tarafindan sikayet konusu irdelenir, miisteri ile
mutabakata varilacak sekilde yapilmasi gereken faaliyetler hakkinda karara varilarak
miisteriye bilgi verilir. Magduriyet konusuna gére gerekirse miisteri gozetiminde analiz ve
Olgiim tekrart yapilabilir, teknik olarak bilgilendirilir. Tekrar Jlgiimiinde miisteri ile

gortigiilerek ol¢iim ticreti alinmadan yapilir.
Tarafsiz Laboratuvar Segimi ve Anlasma Yapilmasi: Sikayet sahibi olgiim tekrarina ragmen

sikayetine devam ediyorsa, ayni hizmet parametreleri konusunda Akreditasyon belgesine

sahip farkli bir laboratuvar tarafindan aym sartlarda ve kosullarda olgiim tekrarinin
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yapimast sikayet¢i kabul ederse saglanmir. Deney konusu ile ilgili akredite bir laboratuvar
secilir ve yapilacak deney ile ilgili antlasma yapilir. Alinacak deney hizmetinin bedeli
sonuglarin  laboratuvar tarafindan olumlu olmasi durumunda miisteri tarafindan
karsilanacaktir. Bu nedenle antlagsma miisteri ve laboratuvar olarak beraber yapilir.

Tarafsiz laboratuvar tarafindan yapilan deney ¢alismast sonucunda sonuglarin olumlu yani
laboratuvar lehine olmast durumunda sikayet sonlandwrilir. Olumsuz yani miisteri sikayetini
haklr ¢ikaran bir durumda miisteriye tekrarlama élgiimleri yapilr. Miisteri memnuniyeti géz

oninde bulundurularak ¢ozim dretilir.

Sonuclarin birbirinden farkli olmast durumunda KYP 710-1 Uygun Olmayan Deney Isinin
Kontrolii Prosediiriine gore islem baslatilarak wygunsuzluk giderilir. Sonrasinda sikayet
sahibine yazili olarak durum bildirilir ve hazirlanan diizeltilmis revize rapor sikayet sahibine

iletilir.

Deney raporlarinda yazim hatasi veya islem hatasinin yapimasi sonucu bir gsikayet
veyalitiraz olursa KYP 710-1 Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediiriine gére
diizeltici faaliyet baglatilir, hatalar giderilerek revize rapor hazirlanir ve sikayet sahibine

iletilir.

Sikayetlere ait tiim yapilan islemler ve bildirimler KYP 709-2 Miisteri Sikayet Formu ile kayut
altina alvir. Yapilan diizeltici faaliyetler KYL 807-1 Duzeltici Faaliyet Listesi ile izlenir.

Yapilan diizeltici faaliyetlere ragmen miisteri sikayetten vazge¢mez ve magdur oldugunu ifade

ederse Tiirk Akreditasyon Kurumuna sikayette bulunabilir.

Alinan analiz ve ol¢iim hizmetinden dolayr miisteri isletmesiyle ilgili maddi veya manevi bir
zarara ugradigini ifade ediyor ve anlagma yoluna gitmiyor ise Talep teklif Sozlesme formunda

da belirtildigi gibi yasal yollarla gerekli bagvurular yapilabilir.
Yapilan sikayete ait; sikayetin laboratuvara iletilmesinden sonuglandirilmasina kadar elde

edilen veriler, belgeler, dokiimanlar ve tiim kayitlar sikayet numarasi verilerek dosyalanir.

Tiim kayitlar sikayetler klasoriinde kayitlarin kontrolii prosediiriine gére arsivde saklanir.
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Ayrica revize rapor dosyasinda da yapilan diizeltmelerle ilgili evraklar, dokiimanlar ve

kayitlar saklanmaktadir.

5.4.Deney Sonuclart Ile Ilgili Olmayan Sikayetler
Deney sonuglart ile ilgili olmayan sikayet konulart asagidaki basliklardan olusabilir.
e Hatali, eksik, kusurlu deney sonuglart
e Belirlenen tarihlere uyulmamast
o Sozlesmede belirtilenden farkl deney bedeli degisiklikleri
o Sozlesme siiresince iletisim kopuklugu
¢ Bilgilendirme eksiklileri
e Hizmet siiresi
o Konu ile ilgili yetenekli ve bilgili personel eksikligi
Yukarida belirtilen konularla ilgili sikayetler yazili veya sozlii olarak alimir. Tiim sikayetler
Boliim baskanimin bilgisi dogrultusunda degerlendirilir ve Kalite Temsilcisi tarafindan

muhafaza edilir.

5.5.Deney Sonuclart ile Ilgili Sikayetler

Laboratuvarimiz sikayetin kabul edilmesi, degerlendirilmesi, ¢oziimlenmesi ve verilen
kararlarla igili olarak her asamasinda sikayet sahibini telefon ve 15 giin i¢inde de mail veya
posta yolu ile yazili olarak bilgilendirmekte, sikayet sahibinin magduriyetinin ¢oziimlenmesi
icin gerekenlerin yapilmasi laboratuvarin itibari, giivenilirligi, seffafligi, tarafsizlig

acisindan onemsemektedir.

Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetinde yer almayan
kisi/kisiler tarafindan hazirlanarak, gozden gegirilerek ve onaylanarak bildirilmektedir.
Genellikle Kalite Temsilcisi tarafindan yoklugunda Laboratuvar Sorumlusu tarafindan
sikayet konusundaki ¢aliymalar yazili olarak Yonetime sunulur ve goézden gegirilip

onaylanmast sonrasinda sikayet sahibine bildirilir.
Laboratuvar faaliyetlerimizin iyilestirilmesi amaciyla miisterilerimizden gelen oneriler

Miisteri Memnuniyet Anketi Formu ile kayit altina alimir. Kalite Temsilcisi tarafindan

politikalarimiz, hedeflerimiz, isleyisimiz agisindan katki saglayp saglamayacagina gore
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degerlendirilir. lyilestirme olarak laboratuvarimiza katki saglayamayacag kanaati olusursa
oneri sahibi ile iletisime gegilerek nazik bir sekilde onerinin uygulamaya gegirilemeyecegi
bildirilir. Ancak iyilestirme olarak katki saglayacagi kanaati olusursa, lyilestirme
Prosediiriine gore faaliyet degerlendirilir ve bagslatilir. Oneri sahibi ile iletisime gecilerek

gortisleri ve onerileri i¢in tesekkiir edilir.

Laboratuvarimiza iletilen ve dogruluk payr bulunan sikayetler/oneriler i¢in yapilan diizeltici
faaliyetler yonetim sisteminin degerlendirilmesinde geri beslemede kullanilir. Yonetim
sisteminin uygulanmasi, iyilestirilmesi ve stirekliliginin saglanmast agisindan sikayetler 6nem
tasimakta olup gerekli diizeltici faaliyetlere baslanir. Laboratuvarumiz mimkin olur olmaz
sikayetciye, sikayet degerlendirmesinin bittigine dair telefon veya mail yoluyla resmi

bildirimde bulunur.

Yonetim tarafindan Kalite politikasi, hedeflerin belirlenmesi, yonetim sisteminin uygulanmasi,
surdiiriilmesi ve iyilestirilmesi ag¢isindan miisteri gsikayetleri veya onerileri hassasiyetle

dikkate alinir.

Sikayet Kalite Yonetim Sistemi ve Kalite uygulamalart ile ilgili olarak meydana gelmesi
durumunda deney (cretsiz olarak tekrar edilir. Rapor edilen deney sonuglari ile ilgili ti¢tincii
sahislara verilebilecek zararlar olmasi halinde T.C. mahkemelerinin verdigi kararlar

gecerlidir.

6. ILGILI DOKUMANLAR
e KYF 709-1 Sikayet Degerlendirme ve Miisteriyi Bildirme Formu
o KYF 709-2 Miisteri Sikayet Formu
e KYF 807-1 Duzeltici faaliyet Formu
o KYF 709-2 Miisteri Sikayet Formu
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