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SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

1. AMAG

Laboratuvarin verdigi deney hizmeti ile iligkili olarak musterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetlerin
degerlendiriimesi ve sonucglandiriimasinda kullanilacak metodu aciklamak ve prosesin etkinligini strekli
iyilestirmek Uzere yuritllecek ¢alismalari tanimlamaktir.

2. KAPSAM

Laboratuvarin hizmet alanindaki bitlin sikayet ve geri bildirimleri kapsar.

3. SORUMLULAR

Kalite Yoneticisi prosedurin yurutilmesinden; tim Laboratuvar personeli uygulanmasindan sorumludur.

4. TANIM VE KISALTMALAR

Bulunmamaktadir.

5. UYGULAMA
5.1. Sikayetlerin Alinmasi

o Muisgteriden gelen sikayetlerin yazili olarak alinmasi tercih edilir. S6zIi olarak alinan musteri
sikayetleri, Numune Kabul ve Raporlama Birimi tarafindan Musteri Sikadyet Formuna (PR.06-FRO1)
kaydedilmek suretiyle alinmaktadir.

o Sikayetlerin ele alinmasi prosesinin agiklamasinin talep eden her tirlii ilgili taraf icin erisilebilir olmasi
amaciyla sikayetler kurumumuzun muski.gov.tr internet sayfasi araciligiyla da alinmaktadir. ilgili
taraflar kurumumuzun internet sayfasindaki “Mugla &Su” baghgi altindan “Laboratuvar Hizmetlerimiz”
kismini sectiklerinde PR.06 Sikéyetlerin Degerlendiriimesi Prosedtiriine, PR.06-FR01 Mlisteri Sikdyet
Formu ve PR.05-FRO1 Miisteri Anket Formuna ulagarak geri bildirim yapabilir ve sikayetlerini
iletebilirler.

o Sikayetler; inceleme, degerlendirme ve sonuglandirma igin Kalite Yoneticisine iletiimektedir.

5.2. inceleme, Degerlendirme ve Sonuglandirma

o Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi Kalite Yoneticisi tarafindan yaratalar.

o Sikayeti alan Laboratuvar, sikayetin gecgerli kilinmasi igin gereken tim bilgilerin bir araya
getiriimesinden ve dogrulanmasindan sorumludur. Bunun igin Kalite Yoéneticisi, Laboratuvar
Sorumlusu ve/veya ilgili personeller ile bir araya gelebilir.

o Sikayetciye bildirilecek sonuclarin, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kigiler
tarafindan hazirlanmasi, gézden gegcirilmesi ve onaylanmasi saglanir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sube Miudurd
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o Sikayetin Laboratuvar galismalarindan kaynaklanan bir uygunsuzluk olarak ortaya ¢ikmasi halinde
Kalite Yoneticisi Dlzeltici Faaliyet Prosediriine (PR.08) gore faaliyet yurGtir ve etkinligini izler.

o Sikayetlerin, incelemelerin ve Laboratuvar tarafindan yapilan duzeltici faaliyetlerin tamami Musteri
Sikayet Formuna (PR.06-FRO1) kaydedilir.

o Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda vyduritilen isin durdurulmasi, geri
cekilmesi veya tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediri (PR.07)
uygulanir.

o Sikayetin laboratuvar ¢alismalarindan kaynaklanan bir uygunsuzluk olmadigi tespit edilirse nedenleri
ile birlikte kayit altina alinir.

o Sikayet nihai olarak Sube Mudurinin goérusleri de dikkate alinarak neticelendirilir ve Laboratuvar
sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

e Her turll karar ile birlikte Musteri tercihen yazili olarak bilgilendirilir.
5.3. Miisterinin Deney Sonucuna itiraz Etmesi Durumunda

e Laboratuvar Sorumlusu deney raporunda yazim ya da hesaplama hatasi olup olmadigini kontrol
etmek icin numune ile ilgili tim kayitlari ve deneyin yapildigi tarihlerdeki cihaz kayitlarini gézden
gegirir. Deney raporunda degisiklik yapiimasina veya raporun yeniden dizenlenmesine karar verilirse
Uygun Olmayan Deney isinin Kontroli Prosediriine (PR.07) gére iglem yiritilmektedir. Deney
raporlarinin magteriye ulagsmasi sonrasinda her turli degisiklik revize rapor duzenlemesi ile
sonug¢lanmaktadir. Revize rapor, PR.22 Rapor Ydnetim Prosedurine gére diizenlenmektedir.

e MUSKI Atiksularin Kanalizasyon Sebekesine Desarj Yoénetmeligi Madde 12 “Numune alim iglemi
sirasinda, atiksu kaynaginin sahibi veya yetkilileri isterlerse MUSKI’nin uygun gérdiigu ve gerekli
yeterlilik belgelerine sahip laboratuvarlarda yapilmasi kosuluyla sahit numune alinmasini talep
edebilirler. Atiksu kaynagi, asil numune ile birlikte alinan sahit numunenin analiz sonucunu,
numunenin alindi§i tarihten itibaren en geg 15 giin igerisinde MUSKIi’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 yapacaklari itirazlar
degerlendirmeye alinmaz.” denmektedir. Bu durum numune alimi sirasinda musteri ile de
netlestirilerek Deney Talep ve S6zlesme Formu ile kayit altina alinmaktadir.

e Laboratuvar Sorumlusu yaptigi kontroller sonucunda bir uygunsuzluk olmadigini tespit ederse;

» Sahit numune alinmamis ise; gerekli kontrollerin yapildigi, bir uygunsuzluk tespit edilmedigi ve
sahit numune alimi talep edilmedigi icin MUSKI Atiksularin Kanalizasyon Sebekesine Desarj
Yoénetmeligi Madde 12 geregince Laboratuvarimizin analiz sonuclarinin dikkate alinacagi
konusunda musteri bilgilendirilir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sube Miudurd




Dokiman No : PR.O6

MUGLA SU VE KANALIZASYON iDARESI GENEL MUDURLUGU | Yayn Tarihi :02.10.2014

MARMARIS GEVRE ANALIZ LABORATUVARI Revizyon No/Tarihi - 03/22.08.2022

Sayfa No :3/3

SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

» Sahit numune alinmis ve sahit numune ile asil numunenin analiz sonuclari arasinda ruhsat/izin
surecini etkileyecek farklar olmasi durumunda sahit numunenin ilgili Laboratuvara uygun
kosullarda ve strede teslim edilip edilmedigi kontrol edilir. Bu asamada bir uygunsuzluk oldugu
tespit edilir ise s6z konusu uygunsuzluk sebebiyle Laboratuvarimizin analiz sonuglarinin dikkate
alinacag! konusunda musteri bilgilendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmemesi durumunda ise
isletmeden bedeli haksiz tarafca ©6denmek Uzere yeni bir numune alinir ve Cevre
Referans Laboratuvarina gonderilir. Bu numuneye ikinci bir sahit numune alinmaz.

6. iLGILI DOKUMANLAR

e Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii (PR.07)

o Duzeltici Faaliyet Prosediiri (PR.08)

o Musteri Sikayet Formu (PR.06-FR01)

e Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii (PR.07)

¢ Rapor Yonetimi Proseduri (PR.22)

e MUSKI Atiksularin Kanalizasyon Sebekesine Desarj Yoénetmeligi

7. REVIiZYON DURUMU

Revizyon No | Revizyon Tarihi | Revize Edilen Madde | Revizyon Sebebi

01 13.07.2017 5.3.,6. TURKAK Gozetim Denetimi

02 10.06.2019 1,5.2,6. TS EN ISO/IEC 17025:2017 Revizyonu

03 22.08.2022 5.1. TURKAK Akreditasyon Yenileme Denetimi
Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yoneticisi Sube Miudurd




