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1. AMAC
MUSKI Bodrum Cevre Analiz Laboratuvarr’nin verdigi deney hizmeti ile iligkili olarak misterilerden

veya diger ilgililerden gelen sikayetlerin incelenmesi ve ¢éziimlenmesidir.

2. KAPSAM

Laboratuvarin hizmet alanindaki butiin sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULAR

Kalite Yoneticisi prosedirtn ydrutilmesinden sorumludur.

4. TANIM VE KISALTMALAR

Bulunmamaktadir.

5. UYGULAMA

5.1. Sikayetlerin alinmasi

MUSKI Bodrum Cevre Analiz Laboratuvar tarafindan misteriye verilen hizmet sonucunda, misteri
tarafindan gelen tim memnuniyetsizlikler sikayet olarak kabul edilir. Bu sikayetler musteriden

gelen yazili, s6zlu, internet araciligi ve telefon ile gelen tim sikayetleri kapsamaktadir.

Musteriden laboratuvara gelen sikayetlerin yazili olarak alinmasi tercih edilir. Laboratuvar
faaliyetlerimiz ile ilgili sikayetin nasil degerlendirilecegi ve igleyisi anlatan bu dokiman ve

sikayetlerin laboratuvara ulastiriimasi igin Musteri Sikayet Formu (PR.06-FRO1) www.muski.gov.tr

web sitemizde ilgili taraflarin erisimine sunulmustur.

So6zIiu musteri sikayetleri, Numune Kabul ve Raporlama Birimi tarafindan Musteri Sikayet Formu

(PR.06-FRO1)’'na iglenir ve sikayet konusu tanimlamasi yapilarak kaydedilir.
Sikayet Konulari;

Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

Raporlardaki bilgilerin (mUgteri ismi, adres, v.b.) yanlig olmasi

Deney sonuglarindaki yanhshk

Rapor iceriginde Musteriye verilen yetersiz bilgi

Analiz Ucretleri hakkinda

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sube Miidiirii
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Laboratuvar Igi Sikayetler

Personel ile ilgili sikayetler

Diger

Kayit altina alinan misteri sikayeti incelenmesi, gecerli kilinmasi, degerlendirimesi ve
sonucglandiriimasi icin  Kalite Yoneticisine iletiimektedir.  Sikayetlerin ele alinmasi ve
degerlendiriimesi sikayet konusundan bagimsiz kalite ybneticisi ve teknik konulara iligkin
sikayetlerde laboratuvar sorumlusu olarak tanimlanmistir. Kalite yobneticisi ve Laboratuvar

sorumlusu ile ilgili sikayet alinmasi halinde sikayetlerin degerlendiriimesi Sube Mudiri tarafindan

yapiimaktadir.

5.2. inceleme
Sikayetlerin incelenmesi, gecerli kiinmasi, konu bazinda asagida belirtilen kayitlarin incelenmesi

ve dokiimantasyon uygulamalari ile degerlendiriimesi Kalite Yoneticisi tarafindan yaratalar.

Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi: Musteri Talep S6zlesme Formundaki talep tarihi
ve sonrasinda deney rapor gonderim tarihi belirlemesi yapilir, Musteri Bilgilendirme Rehberinde

belirtilen rapor teslim siresi baz alinarak kontrol edilir.

Raporlardaki bilgilerin (musteri ismi, adres, vb.) yanhs olmasi: Musteri Talep Sdzlesme
Formunda ve Numune Alma Tutanaginda belirtilen bilgilerin deney raporu karsilastirmasi yapilarak

kontrol edilir.

Deney sonuglarindaki itiraz: Raporda belirtilen llgili Deney faaliyetlerinin analiz sonuglari ile
deneye ait ham verilerin, varsa cihaz kayitlari ve Kalite Kontrol Kartlar kargilastirmasiyla kontrol

gerceklesir.

Rapor igeriginde Miisteriye verilen yetersiz bilgi: Rapor Yoénetim Proseduri (PR.22) de
belirtilen rapor igerikleri bilgileri ile deney raporu bilgileri kargilastirmasi yapilarak kontrol

gerceklesir.

Analiz licretleri hakkinda: Muisteri Talep S6zlesme Formunda belirtilen deney Ucreti ile musteriye

fatura edilen analiz Gcretinin farkl olmasi hakkinda kontrol gergeklestirilir.

Laboratuvar ici sikayetler: Laboratuvarin isleyisindeki aksakliklarin giderilmesi icin gerekli

kontroller gerceklegtirilir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sube Miidiirii
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Personel ile ilgili Sikayetler: Personelin ¢alismasi ile ilgili laboratuvar ici ve disindan gelen

sikayetler degerlendirilir.

Diger: Diger konular hakkinda Kalite Yoneticisi ve Sube muaduri koordinasyonunda
yonlendirmeler yapilarak kontroller gerceklestirilir. Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmayan

sikayetlerde sikayetin degerlendirmeye alinmayacagi konusunda mdsteriye bilgi verilir.

5.3. Degerlendirme

Kalite Yoneticisi gerekli durumlarda Laboratuvar Sorumlusu ile bir araya gelir ve nihai olarak Sube
Mudurinin goérisleri de dikkate alinarak neticelendirilir.

Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan yapilan dizeltici faaliyetlerin tamami Masgteri
Sikayet Formu (PR.06-FR01)’na kaydedilir.

Sikayetin laboratuvar calismalarindan kaynakh bir uygunsuzluk olarak ortaya g¢ikmasi halinde

Kalite Yoneticisi Duzeltici Faaliyet Prosedurini yuritir ve etkinligini izler.(PR.08)

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda ydrutilen isin durdurulmasi, geri
cekilmesi, tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolli Prosedirii (PR.07)

uygulanir.

5.4. Sonuglandirma

Sikayetin laboratuvar ¢alismalarindan kaynakli olmadigi tespiti yapilmasi durumunda nedenleri ile

birlikte kayit altina alinir.
Her turll karar ile birlikte Musteri tercihen yazih olarak bilgilendirilir.

Musteri tarafindan alinan sikayetlerin verileri yillik olarak yapilan Yonetim Goézden Gegirme

Toplantilarinda degerlendirilir.

Musteri sikayeti ¢cozimleme suresi; sikayetin incelenmesi, tekrarlanmasi ve mugteri gérusmeleri

dahil cézumleme suresi 10 gun olarak belirlenmistir.
Musteriye geri donme siresi; sikayetin laboratuvarda ¢ézimlenmesi sonucunda hemen misgteriye
bilgi verilir.

Ayrica Atiksu Kalite Kontrol Ruhsati kapsaminda yapilan deney sonucuna itiraz durumunda;
MUSKI Atiksularin Kanalizasyon Sebekesine Desarj Yoénetmeligi Madde 12 “Numune alim islemi

sirasinda, atiksu kaynaginin sahibi veya yetkilileri isterlerse MUSKI’nin uygun gordiigi ve gerekli

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sube Miidiirii
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yeterlilik belgelerine sahip laboratuvarlarda yapilmasi kosuluyla sahit numune alinmasini talep
edebilirler. Atiksu kaynadi, asil numune ile birlikte alinan sahit humunenin analiz sonucunu,
numunenin alindid: tarihten itibaren en gec¢ 15 gin icerisinde MUSKI'ye teslim etmek zorundadir.
Aksi takdirde, sahit numunenin analiz sonucu dikkate alinmaz. Ayrica, atiksu kaynaginin sahibi
veya yetkilileri sahit numune alinmasini istemezler ise, numune sonuglarina yapacaklar itirazlar
degerlendirmeye alinmaz.” denmektedir. Bu durum numune alimi sirasinda masteriye bildirilerek

Musteri Talep S6zlesme Formu ile kayit altina alinmaktadir.
Laboratuvar Sorumlusu yaptigi kontroller sonucunda bir uygunsuzluk olmadigini tespit ederse;

» Sahit numune alinmamisg ise; gerekli kontrollerin yapildigdi, bir uygunsuzluk tespit edilmedigi
ve sahit numune alimi talep edilmedigi igin MUSKI Atiksularin Kanalizasyon Sebekesine Desarj
Yénetmeligi Madde 12 geregince Laboratuvarimizin analiz sonuglarinin dikkate alinacagi
konusunda musteri bilgilendirilir.

» Sahit numune alinmis ve sahit numune ile asil numunenin analiz sonuglari arasinda
ruhsat/izin surecini etkileyecek farklar olmasi durumunda sahit numunenin ilgili Laboratuvara
uygun kosullarda ve surede teslim edilip edilmedigi kontrol edilir. Bu asamada bir uygunsuzluk
oldugu tespit edilir ise s6z konusu uygunsuzluk sebebiyle Laboratuvarimizin analiz sonuglarinin
dikkate alinacagi konusunda musteri bilgilendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmemesi durumunda ise
isletmeden bedeli haksiz tarafga o©6denmek Uzere yeni bir numune alinir ve Cevre

Referans Laboratuvarina génderilir. Bu numuneye ikinci bir sahit numune alinmaz.

Atiksularin Kanalizasyon Sebekesine Desarj Yonetmeligine gore islem yapilir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sube Miidiirii
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6.

Yazili ve S0zI0
Misteri Sikayetleri

Miisteri Kabul Raporlama Gorevlisi tarafindan alinan
sikayetler Musteri Sikayet Formuna Kaydedilir.

Yazili ve 56210 sikayetler
Kalite Yéneticisine iletilir.

<=_-—_::'_]:||

alite Yaneticisi
tarafindan sikayetin

laboratuvar
faaliyetleri ile ilgili
olup olmadig kontrol

bilgilendirmesi yapilr,

Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili degil ise misteri

edilir.

Sikayet Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ise
degerlendirmeye alinr.

Dizeltici Faaliyet baslatilir.

‘Yapilan ig laboratuvar calismalanndan
kaynakli bir is mi?

Evet

Uygun olmayan deney isi
prosedirine gdre islem baslatilir.

Problem Cozaldd ma?

Evet

ILGILIi DOKUMANLAR
TS EN ISO/IEC 17025, Madde 7.9
Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.07)
Duzeltici Faaliyet Prosediri (PR.08)
Rapor Yonetim Prosedirt (PR.22)
Musteri Sikayet Formu (PR.06-FR0O1)

MUSKI Atiksularin Kanalizasyon Sebekesine Desarj Yonetmeligi

—om-Hnc=

mEXDTOoOZmMmr—or —m

Hazirlayan
Kalite Yoneticisi

Onaylayan
Sube Miidiirii
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7. REVIiZYON DURUMU

Revizyon Tarih Revizyon yapilan Revizyon sebebi
No madde
Miisteri Analiz Sonuglarina itiraz Durumu
01 20.07.2017 | 5.3
eklenmistir.
02 02.01.2020 | 5.1,5.2 17025 Revizyon calismasi
18.08.2021 tarihli Turkak Denetimi
03 15.11.2021 | 5. Uygulama _
Sikayet uygulamasi detaylandiriimistir.
] ] Laboratuvar ici ve Personel ile ilgili sikayetler ile
5.1. Sikayetlerin _ L o
04 15.12.2023 ) Kalite Yéneticisi ve Laboratuvar Sorumlusu ile ilgili
alinmasi
sikayetlerin dederlendiriimesi eklenmistir.
Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yoneticisi

Sube Miidiirii




