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1. AMAC

Karaman Organize Sanayi Bolgesi Cevre Analiz Laboratuvarr’nin verdigi deney hizmeti ile iliskili olarak
masterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetlerin incelenmesi ve ¢ézimlenmesidir.

2. KAPSAM

Laboratuvarin hizmet alanindaki bitin sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULAR

Kalite Yoneticisi prosedirin ylrutilmesinden sorumludur.

4. TANIM VE KISALTMALAR

Bulunmamaktadir.

5. UYGULAMA

5.1. Sikayetlerin Alinmasi

Sikayetler yazili olarak posta/faks veya lab@karamanosb.org.tr'ye elektronik posta ile
gbénderilmesi esastir.

Gelen sikayetlerde; ad ve soyad, e-posta, telefon, adres, tarih ve imza (yazli olanda) acik ifade
olarak yer almalidir.

So6zlu masteri sikayetleri, Numune Kabul ve Raporlama Birimi tarafindan Musteri Sikayet
Formuna (P.06-FR.01) kaydedilmek suretiyle alinmaktadir. Ayrica bu personel sikdyet sahibi
konusunda bilgi verir. Yazili hale getirilen sikdyetler, eger varsa tiim delilleri iceren belgelerle
birlikte sikayeti alan personel tarafindan kayit altina alinir.

Sikayet isim ve iletisim bilgileri olmaksizin yapilmissa bu prosediir kapsaminda islem gérmez
ancak icerigi degerlendirilerek gerekli gbriilmesi halinde konuya iliskin ilave inceleme-arastirma
yapllir.

Sikayetlerin Dedgerlendiriimesi Prosedirti, Migteri Sikayet Formu ve Misteri Anket Formu
https://www.karamanosb.org.tr/laboratuvar web adresindeki “Laboratuvar” sekmesine ylikldid(ir.
Sikayet 30 glin igerisinde ¢bziime kavugturulur.

incelenmesi, degerlendirimesi ve sonuglandirma icin Kalite Yoneticisine iletiimektedir.

5.2. inceleme, Degerlendirme ve Sonuglandirma

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi Kalite Yoneticisi tarafindan
yaratalar.

Kalite Yoneticisi, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandiriimasi asamasinda
lGzumu halinde Laboratuvar Sorumlusu ile bir araya gelir.

Sikayet nihai olarak OSB MudurG’niin gérisleri de dikkate alinarak neticelendirilir.

Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan yapilan dizeltici faaliyetlerin tamami
Musgteri Sikayet Formuna (P.06-FR.01) kaydedilir.

Sikayetin laboratuvar ¢alismalarindan kaynakli bir uygunsuzluk olarak ortaya ¢ikmasi halinde
Kalite Yoneticisi, Dlzeltici Faaliyet Prosedirine (P.08) gore duzeltici faaliyet yuritlr ve
etkinligini izler.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kalite YOneticisi Laboratuvar Sorumlusu OSB Mudiru
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o Kalite Yobneticisi ve ilgili Sorumluca yapilan inceleme ve degerlendirmeden sonra gikayet
kaynag! uygunsuzluk bulunmaz ise séz konusu sikdyet reddedilir. Ret nedeni gerekgeleri ile
birlikte laboratuvar tarafindan sikayet sahibine elektronik posta ile 7 giin icinde bildirilir.

o Degerlendirme sonucu, sikdyet sebebi uygunsuzluk tespit edildi ise, Kalite Yéneticisi ve sorumlu
sikayet nedenin giderilmesi icin gerekli ydbntem ve calismalari belirler ve Miisteri Sikdyet Formu
(P.06-FR.01) yapilacak faaliyetleri kaydeder ve elektronik posta ile 7 giin icinde mlisteriye
bildirir. Sikayetin takibini yapar. Uygulanan faaliyetler sonucunda sikayetle ilgili alinan tedbirlerin
etkinligi gézden gecirildikten sonra gsikayet kapatilir. Sikayet ile ilgili alinan kararlar ve uygulanan
faaliyetler hakkinda sikéyet sahibine yazili olarak bilgi verilir.

e Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yurGtilen isin durdurulmasi, geri
cekilmesi, tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii (P.07)
uygulanir.

e Sikayetin laboratuvar ¢alismalarindan kaynakl olmadidi tespiti yapiimasi durumunda nedenleri

ile birlikte kayit altina alinir.

Tiim sikéyetler ve uygulamalar; Yénetimin Gézden Gegirmesi Toplantisinda bilgisi verilir.

6. Sikayet Siireci

Sikayetin Alinmasi
(Sozla, yazili, e-posta)

¥

Sikayeti Alan Personel Tarafindan Kayit Altina
Alinmasi ve Kalite Yoneticisine Aktariimasi

3

Sikayetin Degerlendiriimesi

/ \

Sikayetin Kabull ve Yapilacak A . .
Faaliyetlerin Belirlenmesi Sikayetin Reddediimesi

'] |3

Musteriye Bilgi Verilmesi

Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii ve
Duzeltici Faaliyet Proseduri Uygulanmasi

/ \

isin Durdurulmasi Gerekli Yapilacak Calismalarin
Faaliyetlerin Tamamlanmasi

3 3

Musteriye Bilgi Verilmesi

Musteriye Bilgi Verilmesi

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kalite YOneticisi Laboratuvar Sorumlusu OSB Mudiru
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7. ILGILi DOKUMANLAR

TS EN ISO/IEC 17025, Madde 7.9.

Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolli Prosediirii (P.07)
Duzeltici Faaliyet Prosedri (P.08)

Musteri Sikayet Formu (P.06-FR.01)

8. REVIiZYON DURUMU

Revizyon No Tarih Revizyon yapilan madde Revizyon sebebi
01 31.05.2022 5.1.,5.2.,, 6. TURKAK Denetimi
02 14.01.2026 Dokuman Bagligi Kodlama Degigimi
Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kalite Yoneticisi Laboratuvar Sorumlusu OSB Maduru




