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REVIZYONLAR
Bdlum No/Adi sayfa Revizyon Rev. Yapilan Revizyonun Aciklamasi
No Tarihi No P Y ¢
5.1.Temel Esaslar 3 31.05.2011 01 Temel esaslar maddesinde revize yapilmistir.
Ana Baslik 1 07.02.2012 02 Organizasyon Degisikligi
3. Dokiimanlar 5.1 Temel .
esaslar 5.2 Abone ve Miisteri 3. Dokiimanlar 5.1 Temel esaslar,5.2 Abone ve
: - : 3 12.10.2012 03 Misteri sikayetleri alinmasi ve kaydedilmesi
sikayetleri alinmasi ve maddelerinde revize yapilmistir
kaydedilmesi yaplimistir.
5.3.Sikayetlerin 5.3.Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Giderilmesine
Degerlendirilmesi ve Ait Faaliyetlerin Planlanip Sonuglandiriimasi ve
Giderilmesine Ait Faaliyetlerin 34 27.11.2014 04 Anketlerin Degerlendirilmesine ait bilgiler
Planlanip Sonuglandiriimasi glncellenmistir.
3.sikayetlerin Degerlendirilmesi Anketlerin degerlendirilmesine ait bilgiler
ve Giderilmesine Ait Faaliyetlerin | 4 05.01.2015 05 ! c6 &
glincellenmistir
Planlanip Sonuglandiriimasi
Ust bashikta ve icerikte 23 04.02.2015 06 | Sube mudirliginin ismindeki degisiklik
giincelleme
A K Sl Gl azen -
1.Amac ve Kapsam 5 07.09.2015 07 ma¢ ve kapsam bolimiinde ciimle dizenlemesi
yapilmistir.
Ust bilgi Dokiiman No 1-4 07.09.2015 o7 | Gilitasnife gegilmesinden dolay: dokliman
numaralandirma sistemi degisiklige ugramistir.
Alt bilgide degisiklik 1-4 07.09.2015 07 Kontrol Eden ibaresi eklenmistir.
5.Uygulama ve aciklamalar 5 07.09.2015 07 Misteri tanimlamalarina ait agiklamalar
kaldiriimistir.
5.2 Abone ve Musteri . . . .
A f kaldiril M k f
Sikayetlerinin alinmasi ve 2 07.09.2015 07 bone ifadesi kaldinimis ve Misteri 3ikayet formu
. . tanimlanmistir.
kaydedilmesi.
Revizyonlar 1 07.02.2017 08 Revizyon tarih ve rev.numaralari diizeltilmistir.
3.Dokiimanlar,5.1. Temel Esaslar 2 07.02.2017 08 Form numaralari diizeltilmistir.
5.1. Temel esaslar 2 08.10.2018 09 TS EN ISO 17025 revizyonu
5.2. Musteri Sikayetlerinin - . . P,
Alinmasi ve Kaydedilmesi 2-3 25.10.2019 10 'Prosedurtfn m.u5ter| tarafindan fzr|§|m| lle lgili
internet sitemizde yayimlanacagi tanimlanmistir.
Ust Bilgi Degisikligi 1-4 10.04.2023 11 Kurum ve Birim Kodu kaldirildi.
5.2-5.3 Sikayetlerin al
M 3 .aye er.er @ mmas.l, 2-3 02.10.2023 12 Sikayet tanimi, ve sonuglarin bildirilmesi revize edildi.
degerlendirilmesi, izlenmesi
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1.AMAC VE KAPSAM

Bu doktiman, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.9’a gore, ‘Sikayetler’ sartlarini kapsar.

Bu dokiimanin amaci; ASAT Su Kalite Kontrol Laboratuvari’nin hizmetleriyle ilgili olarak musteri sikdyetlerinin alinmasi,
analiz edilmesi, degerlendirilmesi, coziimlenmesi, tekrarinin 6nlenmesi ve misteri memnuniyetinin artirilmasi icin bir
politika ve sistem olusturmaktir.

2.SORUMLULAR

e Kalite Yoneticisi

e TUm Laboratuvar Personeli
e Laboratuvar Sorumlusu

e Sube Muduri

3.DOKUMANLAR

e Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii (PR.06)
e Misteri Memnuniyeti Anketi Formu (PR.04-FRO1)

e Misteri Sikayet Formu (PR.05-FRO1)

e Kayitlarin Kontroll Prosediiri (PR.09)

4.ASAMALAR
e Temel Esaslar
e Misteri Sikayetlerinin Alinmasi ve Kaydedilmesi
e Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Giderilmesine Ait Faaliyetlerin Planlanip Sonuglandiriimasi

5.UYGULAMA VE ACIKLAMALAR

Su Kalite Kontrol Laboratuvarina gelen musteri sikayetlerinin degerlendirilmesinde sikayet konusunun Su Kalite Kontrol
Laboratuvarinin verdigi hizmete esas olmasi 6nemlidir.

5.1.Temel Esaslar

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuclariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi,
cevaplandiriimasi beklenen memnunivetsizlik (TS EN ISO/IEC 17025 Madde 3.2)

Su Kalite Kontrol Laboratuvari tarafindan hizmet verilen muisterilerin memnuniyetinin 6l¢tilmesi Misteri Memnuniyeti
Anketi Formu (PR.04-FR01) ile yapilmaktadir.

5.2. Miisteri Sikayetlerinin Alinmasi

Ozel veya tiizel kisilerin, kurum ve kuruluslarin ASAT Su Kalite Kontrol laboratuvarindan aldiklari laboratuvar faaliyetleri
hizmetleri ile birlikte diger kurumsal hizmetlerle ilgili olarak sikayet ve itiraz yolu agiktir.
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Musteri ve hizmet alanlar, asagidaki kanallari kullanarak Sikayet ve itirazlarini iletebilirler:

a. Kamu laboratuvari olmasindan dolayi yasal, sikdyet ve itiraz kanallari (CIMER, ASAT Web adresi araciligiyla Bilgi
Edinme Hakki Kanununa gére dijital basvuru, yazili basvuru, e-posta vb.)

b. Misteri Sikayet Formu (PR.05-FR01)

c. Alo ASAT

d. Yiz yize gériismeler

e. Diger

Laboratuvar faaliyetlerimizle ilgili laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin nasil degerlendirilecegi ve isleyisin nasil
olacagini anlatan bu dokiiman ve Misteri Sikayet Formu (PR.05-FR0O1) internet sitemizde (www.asat.gov.tr) ilgili
taraflarin erisimine sunulmaktadir.

5.3. Sikayetlerinin Kayit Altina Alinmasi, Degerlendirilmesi ve izlenmesi

5.2. maddesinde belirtildigi sekilde alinan sikayetlerin, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigl yéniinden
degerlendirilmesi, sikayet kapsamina ait dokiiman ve kayitlarin incelemesi ile gerceklestirilir. On degerlendirme sonucu;
sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yonindeyse sikayet kabul edilir. Aksi durumda musteri sikayeti isleme
alinmaz. Her iki durum icinde musteri so6zlii veya tercihen vyazili olarak bilgilendirilir. Sikayetin incelenmesi
degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi asamasinda gerekli durumlarda Kalite Yoneticisi Laboratuvar Sorumlusu ile bir
araya gelir. Sikayet nihai olarak Sube Mudurinin de gorisleri dikkate alinarak neticelendirilir.

On degerlendirme sonucu kabul edilen sikayetlerin giderilmesi icin gerekli faaliyetler baslatilir. Misterinin sikayeti,
sikayetin degerlendirilmesi ve gerceklestirilen faaliyet Misteri Sikayet Formuna (PR.05-FR0O1) kaydedilir.

Sikayetlerin laboratuvar faaliyetlerinden kaynakh bir uygunsuzluk olarak ortaya g¢ikmasi halinde Kalite Yoneticisi
Diizeltici Faaliyet Prosediriine (PR.07) gbre dizeltici faaliyet yur(tir ve etkinligini izler.

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yurutilen isin durdurulmasi, geri cekilmesi, tekrarlanmasi
gerekirse Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii (PR.06) uygulanir.

Prensip olarak, sikdyetlerin gecerli kilinmasi, incelenmesi ve sonuclandiriimasi asamalarinda sikayetciye bildirilecek
sonuclar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gozden gecirilir ve

onaylanir.

Sikdyete konu is ve islemle ilgili olarak yapilan faalivetlerin sonucu muhatabina “Resmi Yazismalarda Uygulanacak Usul
ve Esaslar Hakkinda Yonetmelik” cercevesinde resmi yazi ile gonderilir.

Bu prosediriin uygulanmasi sonucu ortaya c¢ikan kayitlar, Kayitlarin Kontrolii Prosediri’ne (PR.06) gore
saklanmaktadir.
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Ek:Sikayet Proses Karti

SIKAYET PROSES KARTI

Musterinin
yazili ve
sozll
sikavetleri

Musteri dogrudan KY sikayetini iletir.

Yazil ve sozlu
sikayetler

Sozli Sikayetler NKR gorevlisi tarafindanMiisteri Sikayet formuna kaydedilir. —p Kalite

S6zli musteri sikayetleri KY tarafindan Musteri

Sikayet Formuna kaydedilir.

Kalite Yoneticisi sikayetin
laboratuvar faaliyetleri ile

Yoneticisine
iletilir.
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