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1. AMAG

ASAT Genel Mudurligu Cevre Koruma Kontrol Laboratuvarr’nin verdigi deney hizmeti ile iliskili
olarak musterilerden gelen sikayetlerin alinmasi,degerlendiriimesi ve karar verilmesi icin yontemin
belirlenmesidir.

2. KAPSAM

Laboratuvarin hizmet alanindaki buttin sikayetleri kapsar.
3. SORUMLULAR

Kalite Yoneticisi prosedirin ydrutilmesinden sorumludur.
4. TANIM VE KISALTMALAR

Sikayet: ASAT Genel Mudurlugi Cevre Koruma Kontrol Laboratuvar’nin laboratuvar faaliyeti
hizmeti verdigi kisi/kurum/kuruluslarin laboratuvarin faaliyetleri veya sonugclari ile ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi,cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik.

KY:Kalite Yoneticisi LS:Laboratuvar Sorumlusu DF:Dizeltici Faaliyet
5. UYGULAMA
5.1. Sikayetlerin alinmasi

e Laboratuvarimiza gelen tum sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi bu dokidman
internet sitesinde (www.asat.gov.tr) ilgili taraflarin erigsimine sunulmaktadir.

e Mdusteriden laboratuvara gelen sikayetler Sikayet Formu (AS.PR.39.06-FR01) kullanilarak
yazili olarak alinmasi tercih edilir.

o S6zlu musteri sikayetleri, Numune Kabul ve Raporlama Birimi veya Kalite Ydneticisi
tarafindan Sikayet Formu (AS.PR.39.06-FR01)’ na kaydedilmek suretiyle alinmaktadir.

e incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuglandirma icin Kalite Yoneticisine iletiimektedir.
Sikayetin alinmasindan sonuglandiriimasina kadar gegen sirecin tim asamalarinda yer
alan personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir.

5.2. inceleme, Degerlendirme ve Sonuglandirma

o Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendiriimesi, sonuglandiriimasi ve musteriye
bildiriimesi sureci, Kalite Yoneticisi tarafindan yaratalGr.

e Laboratuvarda goérev alan personel (ybnetici personelde dahil) ile ilgili sikayet alinmasi
durumunda, gikayete konu personel sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendiriimesi,
sonuglandiriimasi ve mdsteriye bildiriimesi slrecinin tamamen diginda tutulur ve bu
stirecteki gérevier vekil personeller veya yetkili diger personeller tarafindan ydirGtUildir.

o Sikayetin gecerli kilinmasi igin, sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadigi, sikayet
kapsamina ait dokuman ve kayitlar incelenerek 6n degerlendirmeye tabii tutulur.

e On degerlendirme sonucu; sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yéniindeyse
sikayet kabul edilir. Aksi durumda musteri sikayeti isleme alinmaz. Her iki durum iginde
musteri s6zlli veya tercihen yazili olarak bilgilendirilir.
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e On degerlendirme sonucu kabul edilen sikayetlerin gideriimesi icin gerekli faaliyetler
baslatilir. Sureg, gerekli ise, Diuzeltici Faaliyet Formu (AS.PR.39.08-FRO01) ile kayit altina
alinir ve etkinligi izlenir.

o Kalite Yoneticisi, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuclandiriimasi agsamasinda
[Gzumu halinde Laboratuvar Sorumlusu ile bir araya gelir.

e Sikayet nihai olarak Sube Muduri’lGn goérusleri de dikkate alinarak neticelendirilir.
Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan yapilan dizeltici faaliyetlerin tamami
Sikayet Formu (AS.PR.39.06-FR01)' na kaydedilir.

e Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yurutilen isin durdurulmasi,
geri gekilmesi, tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii
(AS.PR.39.07) uygulanir.

o Miusteriye bildirilecek sonuclar,sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
kisi/kisiler tarafindan hazirlanarak,gézden gegirilir ve onaylanir.Sikayet degerlendirmesi
sonucu ve gergeklestirilen faaliyetler, musteriye resmi yazi ile bildirilir.

6. ILGILIi DOKUMANLAR

TS EN ISO/IEC 17025

Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (AS.PR.39.07)
Duzeltici Faaliyet Prosediri (AS.PR.39.08)

Sikayet Formu (AS.PR.39.06-FRO01)

7. REVIiZYON DURUMU

Revizyon Tarih Revizyon yapilan Revizyon sebebi
No madde
01 19.01.2015 Ust Bilgi Sube Mudirligi’'niin adindaki degisiklik
02 17.09.2018 Madde 5.1-5.2 TS EN ISO 17025:2017 revizyonu
03 14.01.2019 Madde 5.2 Akreditasyon Yenileme Denetimi Uygunsuzlugu
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