KARAMAN CEVRE LABORATUVAR VE | Dokiiman No: PR.06
MUHENDISLIK A.S. TIk yayin Tarihi: 16.02.2021
SIKAYET, iISTEK VE ONERILERIN Revizyon No/Tarih: | 02/18.12.2022
DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU Sayfa No: 1/4

1. AMAC
Karaman Cevre Laboratuvar ve Miihendislik A.S. verdigi deney hizmeti ve bu hizmete ait kalite sistemi
(personel, raporlar, teklifler, iletisim vb. ) ile ilgili olarak miisterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayet
istek ve Onerilerin ele alinmasi ve ¢6ziimlenmesidir.
2. KAPSAM
Laboratuvarin hizmet alanindaki biitiin sikayet, istek ve Onerileri kapsar.
3. SORUMLULAR
Miisteri Sorumlusu: Sikayet, istek ve Onerileri almada ve Kalite Yoneticisine bildirmeden sorumludur.
Kalite Yoneticisi: Gelen sikayet, istek ve Onerilerde izlenecek siiregten ve Laboratuvar Miidiiriine
bildirmekten sorumludur.
Laboratuvar Miidiirii: Sikayet, istek ve onerilerin degerlendirmesinden sorumludur.
Tiim Personel: Sikayet, istek ve Onerileri Miisteri Sorumlusuna bildirmekten sorumludur.
4. TANIM VE KISALTMALAR
Sikdyet: Karaman Cevre ve Laboratuvar A.S. tarafindan verilen hizmetteki herhangi bir konu hakkinda
hognut olmadigini belirtmek i¢in miisterinin laboratuvara yaptig1 bagvurudur.
Istek: Miisterilerin laboratuvar hizmetinde bulunan bir konu hakkinda duydugu gereksinimi ifade ettigi
basvurudur.
Oneri: Miisterilerin laboratuvar igin 6ne siirdiigii diisiince ve goriisleri ifade ettigi bagvurudur.
5. UYGULAMA

a) Misterilerden gelen sikayet, istek ve Onerilerin alinmasinda izlenilen yol asagidaki gibidir:

e Istek, sikdyet ve dneriyi tiim personel alabilir.

e Istek, sikdyet ve dneriyi alan personel talebi Miisteri Sorumlusuna iletir.

e Miisteri Sorumlusu, Miisteri Istek, Oneri ve Sikdyet Formu (FR.06.01)’nu miisteriye doldurmasi
icin gonderir. Formu doldurmasi miimkiin olmaya miisteri ig¢in Misteri Sorumlusu formu
doldurarak kayit altina alir.

e Miisteri Sorumlusu kayit altina aldig1 formlar Kalite Yoneticisine incelemesi i¢in iletir.

e Miisteri talebi Kalite Yoneticisi miisteri talebini (sikayet, istek ,0neri) Laboratuvar Miidiirii
ile birlikte inceleyerek talebin laboratuvar faaliyetlerinden kaynaklamp kaynaklanmadig
belirlenir.

e Sikayet, istek ve Onerinin muhtemel sebebi laboratuvar faaliyetinden kaynakliysa inceleme
baslatilir. Laboratuvar faaliyetinden kaynakli degilse gerekgesi belirtilerek . Miisteri Istek, Oneri ve
Sikdyet Formu (FR.06.01) igerisine kayit almir. Miisteriye, Karaman Cevre Laboratuvar ve

Miihendislik’ in iglem siireci hakkinda 2-3 is giinii iginde bildirilir.
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e Kalite Yoneticisi talebin (sikayet, istek ,0neri) kaynagini tespit eder. Kalite kontrol, tetkik, metot,
donanim, Ol¢iim, ¢evre, personel, raporlama, malzeme, cihaz ve diger konulardan kaynakli ise

diizeltici faaliyet veya uygun olmayan deney isi baslatir.

b) Sikayet degerlendirilmesinde kalite yoneticisinin izledigi yol;

o Kalite Yoneticisi, Laboratuvar Miidiirline sikayeti bildirerek inceleme baglatir.

e Kalite Yoneticisi, sikayetin sebepleri/gergeklestirilecek faaliyet/degerlendirme sonucu asamasinda
gerekli ise Laboratuvar Sorumlusu ile bir araya gelir.

o Kalite Yoneticisi; inceleme, degerlendirme ve raporlama faaliyetlerini yiiriitmek icin sikayet
konusu igin sikayeti ilgilendiren birim disinda gorev alan bir personeli inceleme Sorumlusu
olarak belirler.

e Kalite Yoneticisi ve Inceleme Sorumlusu ilgili olabilecek personel ile goriisiir, gerekiyorsa
arastirma yapilmasini ve rapor haline getirilmesini saglar, sikdyetin Karaman Cevre Laboratuvar ve
Miihendislik’ten kaynaklanip kaynaklanmadig1 yoniinde bir goriis olusturur.

e Sikayet ile ilgili olan degerlendirme ve rapor Laboratuvar Midiriine sunulur. Nihai Kkarar
Laboratuvar Miidiirii goriisii dikkate alinarak neticelendirilir.

e Sikayet kaynagi Deney/Olgiim sonucu oldugunda; Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu
yiiriitiilen isin durdurulmasi, geri ¢ekilmesi, tekrarlanmasi agisindan degerlendirir. Uygun Olmayan
Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.07) uygulamir. Uygun olmayan deney isi kapsaminda
Numune/ Olgiim Mevcut degil ise gerekli goriilmesi halinde yeniden Numune/ Olgiim alinmasi
gerceklestirilir. Numune mevcut ise Referans madde ile paralel 3 tekrarli ¢alisma yiiriitiiliir. Sonug
%95 uyumlu ¢ikarsa miisteri sonuglarin dogrulugu hakkinda bilgilendirilir. Eger Deney/Olgiim
yanlis yapilmis ise verilen raporlar geri cekilerek revize edilir. Deney / Olgiim hatali olmasi
durumunda da Kalite Yoneticisi Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.08) ‘ne gore diizeltici faaliyet
yiriitiir ve etkinligini izler.

e Sikayetin laboratuvar ¢alismalarindan kaynakl oldugu tespit edildiginde Diizeltici Faaliyet
Prosediirii (PR.08) ‘ne gore diizeltici faaliyet calismalar1 yaparak, Miisteri’nin onayh Teklif
Sozlesme Formundaki (FR.02.01) talepleri yerine getirmek ve en Kisa siirede miisteri
magduriyetini gidermelidir.

e Sikayetin laboratuvar ¢alismalarindan kaynakli olmadig: tespiti yapilmasi durumunda nedenleri ile
birlikte Miisteri Istek, Oneri ve Sikayet Formu (FR.06.01)’nda kayit altina alinir.

e Kapsamli olmayan sikayet inceleme sonuglari, sikayet yazisi lizerine elle yazilip paraflanabilir.

c) Istek degerlendirilmesinde Kalite Yoneticisinin izledigi yol;

e Kalite Yoneticisi, Laboratuvar Miidiiriine istegi bildirerek degerlendirme baslatir.
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Istegin degerlendirilmesi asamasinda gerekli ise Laboratuvar Sorumlusu ile bir araya gelir.

Istegin gerekcesi ve muhtemel sebebine gore ilgili olabilecek personelle goriiserek istegin
degerlendirilmesi asamasinda gerekli veriler toplanir ve goriisii alinir.

Istek degerlendirilmesi igin toplanan veriler Laboratuvar Miidiiriine sunulur.

Istegin Teklif Sézlesme Formu(FR.02.01)’nun iceriginde uygunlugu irdelenir. Gerekli goriilmesi
halinde yeni Teklif Sozlesme Formu(FR.02.01) olusturularak miisteri istegi saglanir.

Istegin laboratuvar faaliyetinden kaynaklanan bir uygunsuzluk olmasi durumunda Uygun Olmayan
Deney Isi Prosediirii uygulanarak ¢oziiliir.

Istegin Laboratuvar faaliyetinden kaynakli olmadig1 durumlarinda ise nedenleri ile birlikte Miisteri

Istek, Oneri ve Sikdyet Formu (FR.06.01)’nda kayit altina alimir.

d) Oneri degerlendirilmesi asamasinda Kalite Yoneticisinin izledigi yol;

Kalite Yoneticisi, Laboratuvar Miidiiriine oneriyi bildirerek degerlendirme baslatir.

Oneri Laboratuvar faaliyeti ile ilgili faydali ya da zararli olabilecek bir konu oldugu gériisiine
varilirsa Laboratuvar Miidiiriiniin goriisii alinarak Risk ve Firsatlarin Degerlendirilmesi Prosediirii
(PR.22) uygulanir. Nihai karar Laboratuvar Miidiirti goriisii dikkate alinarak neticelendirilir.
Laboratuvar faaliyetinde kaynakli olmadiginda ise nedenleri ile birlikte Miisteri Istek, Oneri ve

Sikayet Formu (FR.06.01)’nda kayit altina alinir.

e) Siirecin tamamlanmasinda izlenilen yol;

Kalite Yoneticisi talebin degerlendirmesini yapip kapattiktan sonra Laboratuvar Miidiiriiniin
onayina sunar.

Inceleme baslatilan sikayet, istek ve oneriler i¢in Karaman Cevre Laboratuvar ve Miihendislik’in
yapilan faaliyetin ve degerlendirmenin sonucu en ge¢ 15 giin sonra Yazisma Formu(FR.03.01) ile
mail ya da telefon aracihigiyla bildirir.

Onerilerin degerlendirilmesinde gerekli bulunmasi durumunda risk ve firsatlarin degerlendirilmesi
prosediirii uygulanarak ¢oziliir.

Miisteri Istek, Oneri ve Sikdyet Formu (FR.06.01) kayitlar1 her yil YGG toplantisinda

degerlendirilerek tekrar gézden gegirilir.
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6. ILGILI DOKUMANLAR
e TSENISO/IEC 17025, Madde 7.9
e Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.07)
e Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.08)
e Risk ve Firsatlarin Degerlendirilmesi Prosediirii(PR.22)
o Teklif S6zlesme Formu(FR.02.01)
e Miisteri Istek, Oneri ve Sikayet Formu (FR.06.01)
e Yazigsma Formu(FR.03.01)
7. REVIZYON DURUMU
Revizyon No Tarih Revizyon Yapilan Madde Revizyon Sebebi
e Sikayetin degerlendirilmesi ve
miisteriye bildirilmesi
01 18.05.2021 5. maddenin a ve e bendi stirecinde belirli bir stirenin
tanimlanmasi.
e Talep kaynaklarinin
belirtilmesi.
e Inceleme Sorumlusunun
02 18.12.2022 5. maddenin a, b vee bendi ta,l,nmlan.ma.s{ )
e Siirecte iletisimin
netlestirilmesi
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