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1. AMAC VE KAPSAM

1.1. CDKOSB Atiksu Laboratuvari’nda miisteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde diizeltici
faaliyetlerinin baslatilmasi, deney sonuglarinin kalitesini gézlemek, hizmet kalitesinin arttirilmasini etkin
olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme ¢aligmalarma veri teskil etmesi i¢in izlenen yontemleri

tam olarak agiklamaktir. TUm bu aciklamalara Ek olarak sikayetleri ele alma prosesi olusturulmus ve

prosedire eklenmistir.

2. SORUMLULAR

2.1. Bélge Midiiri

2.2. Laboratuvar Mudurd
2.3. Kalite Yoneticisi
2.4. Tum Personel

3. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

3.1. KY: Kalite Yoneticisi

3.2.Sikayet: TuUm taraflarin CDKOSB Atiksu< Laboratuvari, hizmet sonuglarindan kaynaklanan
uygunsuzluklara yonelik talebidir.

3.3. Itiraz: Tiim taraflarm CDKOSB Atiksu Taboratuvarr’nin aldig1 kararlara yonelik talebidir

3.4. YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi

3.5. CDKOSB: Corlu Deri Ihtisas e Karma Organize Sanayi Bolgesi

3.6. Proses (Sirecg): Girdileri alip’kaynak kullanarak bir ciktiya doniistiiren her bir aktivite, faaliyet veya

operasyon proses olarak tanimlanir.

3.7. Gizlilik: Miisteriyve ait her tiirlii bilgilerin ve sonuclarm gizli kalmasinin saglanmasidir.

4. UYGULAMA

CDKOSB »Atiksu  Laboratuvari, miusterilerinin _ sikayetlerini  nasil  vyapabilecegi  hususunda

https://www.cdkosblab.com.tr/ adresinde Sikayet/Oneri boliimiinde Sikayet Prosediirii ve EK-1 Sikavyetleri

Ele Alma Prosesini yayinlayarak saglamaktadir. Ayrica burada ver alan Sikayet/Oneri béliimiinden formu

doldurarak e-mail ile sikayet/Oneri bildirimi yapilabilmektedir.
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Eger miisteri sikavetini telefon veya viiz yiize gbriisme ile vapiyorsa Sikayet/Oneri Formu FR.029

doldurularak kavit olusturulur. Miisteriden gelen sikavete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde, bu

sikavetle ilgisi olmayan kisi/kisler tarafindan degerlendirme, ilerleme ve sonuc asamalarina tabi tutularak

sonuclandirilir.

4.1. Hizmet Kalitesi ile Tlgili Miisteri Sikayetleri

4.1.1. CDKOSB Atiksu Laboratuvari, sikayetin alinmasi lizerine; sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili
olup olmadigim1 dogruladiktan sonra, eger Oyleyse sikayetle ilgilenilir. Misteri| 1le” iletisim, deney
raporlarinin miisteriye ulastirilmas: gibi konularda miisteri sikayeti (zerine, <sikayeti alan tarafindan
miisteri KY’ne yonlendirilir. KY miisteriye Web adresinde de yaymlarman Sikayet/Oneri Formu
(FR.029)’nu  doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir.~Baboratuvar Miidiirii sikayeti
degerlendirerek, yapilacak islemin karara baglanmasimi saglar. Sikéyetin degerlendirildigi her asamada
miisteriye telefon/fax ya da mail ortaminda bilgi verilmekte olup miisterinin geri bildirimi oldugunda ayni1
Sikayet/Oneri Formu (FR.029)’na kayit altina alinmaktadu, Sikayet giderildiginde Sikayet/Oneri Formu
(FR.029) miisteriye iletilerek bilgi verilmesi saglanmaktadir. Laboratuvar alinan kararlardan sorumludur.
4.2. Deney Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.2.1. CDKOSB Atiksu Laboratuvari’nda deney sonuglarmi gosteren Deney Raporlarina itiraz ve/veya
sikayetlerin isleme konulmasi i¢in KY mii§teriye Web adresinde de yayimlanan Sikdyet/Oneri Formu
(FR.029)’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Laboratuvar, sikayetin gecerli kilinmasi i¢in
gereken tiim bilgilerin bir araya getitilmesinden ve dogrulanmasindan sorumludur.

4.2.2. KY tarafindan itiraz ve sikayet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun
Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.06)’ ne gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda,
deney tekrar1 gerekmeyen hususlari, miisteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

4.2.3. Deney tekrart yapilmasi gerektiginde Misteriye Hizmet Prosediirii (PR.10)’ne gore gerekli
diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; KY ve miisterinin katilimi ile goriigme yapilir. Deneyde
uygulanacak-standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda miisteriye bilgi verilir.
4.2.4. Mugsterinin, KY ve Deney Personeli ile birlikte yaptigi deney tekrar1 esnasinda herhangi bir
anlasmazlik ¢ikmas1 halinde, konu Laboratuvar Miidiirii ve Bolge Miidiirii’ne bildirilir. islemin devami
konusunda karar verilirse, verilen karar Sikayet /Oneri Formu (FR.029) iizerine KY tarafindan kaydedilir.

Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda Miisteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir
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Laboratuvarda, 3.itirazda ise Akreditasyon kurumunun onerecegi bir Laboratuvarda deney tekrarlatilir,
sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Deney tiicreti haksiz tarafca karsilanir.

4.2.5. Yapilan tekrar deneylerinde Deney sonuglarmin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni deneyi uyguladigi
diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.06) ve
Deney Sonuglarinin Kalitesinin Temini Prosediirii (PR.16) ’ne gore islemler uygulanir.

4.3. Akreditasyon Kurumu ve Diger Tlgili Taraflar Vasitasi ile Gelen Miisteri Sikayetleri

4.3.1. Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler KY ve Bolge Muduri tarafindan ele alunr.

4.3.2. KY tarafindan Sikayet/Oneri Formu (FR.029) ile islem baslatilir.

4.3.3. Coziim konusunda Akreditasyon kurulusuna yazili olarak bilgi verilir.

4.4. Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.4.1. CDKOSB Atiksu Laboratuvart miimkiin olan her durumda, sikayeti kabul eder ve ilerleme
raporlarin1 ve sonucu sikayet¢iye sunmaktadir. Gelen tim sikayetlerin ¢oziimlenmesinde gerekirse
Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet Formu (FR.073) agilarak sikdyetin kok nedeninin Diizeltici Faaliyet
Prosediirii (PR.07)’ne gore giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu
hakkinda misteri resmi yazili ve s6zli olarak bir hafta.i¢inde bilgilendirilir ve sikayetin takibi sikayet
faaliyetine tarafsiz olarak kabul edilmis olan kisi K¥ tarafindan yapilir.

4.4.2. Misteri sikayetleri konusundaki kayitlar, KY tarafindan analiz edilir ve miisteri sikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut.durum tespit edilir ve Yénetimin Gozden Gecirmesi Prosedr(
(PR.04) ¢ergevesinde degerlendirilir.

4.4.3. Miisteri sikdyetlerine aittiim kayitlar; Kayitlarm Kontrolii Prosediirii (PR.02)’ne gore KY

tarafindan saklanir.

5. REFERANSLAR.VE-ILGILI DOKUMANLAR

5.1. Uygunsuzlukwe-Diizeltici Faaliyet Formu (FR.073)

5.2. Sikayet/Oneri Formu (FR.029)

5.3. Kayitlarm Kontrolii Prosediirii (PR.02)

5.4. Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediri (PR.04)

5.5. Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.06)
5.6. Duzeltici Faaliyet Prosediirii (PR.07)

5.7. Miisteriye Hizmet Prosediirii (PR.10)

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
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5.8. Deney Sonuglarinin Kalitesinin Temini Prosediirii (PR.16)

5.9. Ek-1 Sikavetleri Ele Alma Prosesi

6. REVIZYON TARIHCESI

Revizyon No Revizyon Tarihi | Revizyon Mabhiyeti
00 24.10.2007 [k Yaym
01 21.06.2013 Madde 4.4.1 ile referanslar ve ilgili dokiimanlarkismi
revize edildi.
02 03.01.2018 Madde 4.4.1 Madde 4.2.1 Madde 3.5-Madde 3.3
Madde 3.2 Madde 1.1 ile Corlu Deri ihtisas Ve
Karma Organize Sanayi Bolgesi,olarak revize edilmistir.
03 01.06.2019 CDIKOSB Ibareleri CDKOSB Olarak degistirildi.
Madde 2.4 Tiim Person¢l olarak degistirildi.
Madde 4.1.1 ‘e ilayeler yapildi.
04 02.03.2020 Madde 4.1 1, 2.1 ve 4.4.1 ‘e ilaveler yapildi.
05 25.07.2022 Dokiimanformati ve 4.4.1 maddesi revize edilmistir.
06 17.07.2023 Madde 1.1, 3.6, 3.7, 4. ve 5.9 i¢cin agiklama yapilarak revize
edildi. Prosedire EK-1 Sikayeti Ele Alma Prosesi eklendi.
Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
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PR.11 Sikayet Prosediirii’ ne bagh Ek-1 Sikayetleri Ele Alma Prosesi

CORLU DERI iHTiISAS VE KARMA ORGANIZE SANAYi BOLGESI

ATIKSU LABORATUVARI

Sikayetleri Ele Alma Prosesi

ilgili / Sorumlu Faaliyet Adimi Agiklama
[ sikayet / Istek Bildir ] Sikayet/istekler sozlii yeya yazili olarak Kalite
ilgili taraf Yoneticisine' ne iletilebilir;

A\

Tel: +90 (282) 686 23 09 (1030)
mail: berna.bayar@corluderiosb.org.tr

Kalite Yoneticisi

Sikayet/istek ]
Degerlendir

H
B

Bilgilendir

Gerekir ise ek bilgiler istenerek,

FR.029 Sikayet/Oneri Formu ile
Laboratuvar faaliyetlerinden kaynakli olup olmadig
degerlendirilir.

Kalite Yoneticisi

N
{ Dizeltici Faaliyeti ]

Baglat

—

[ ilgili personeli gérevlendir]

PR.07- Duzeltici Faaliyetler Prosedird!'
uygulanir.

Sikayeti konu olan faaliyette yer almayan personel
Olmalidir.

Gorevli Personel

Kalite Yon.

rSikayetin sebebini analiz ej

\

|

kkinda sikayeti bildireni bilgilendir

Calismayi degerlendir, uygunsuzluk
durumu h

Sikayete neden olan unsur belirlenir.

Bir uygunsuzluk tespiti yok ise sikayeti bildirenle
durum degerlendirilerek karar verilir
Sorun tespit edildi ise diizeltme ve dizeltici
Faaliyetler yonlendirilir.

Gorevli Personel

Kalite Yoneticisi

I

E Sorunun ¢dzimi igin
dizeltme ve gerekli diizeltici
faaliyeti belirle

A

J

Duzeltme ve duzeltici faaliyet
hakkinda karar ver, sikayeti
bildireni bilgilendir

|

PR.07- Dizeltici Faaliyetler Prosedird’
Uygulanir.

Duizeltme ve Duzeltici
faaliyetleri uygulanmasini

saglar
Kalite \—4/ PR.07- Dlzeltici Faaliyetler Prosediri' uygulanir.
Yoneticisi

Sonuglariilgili taraf ile paylas

Mdusteriden geri donls al
Kalite Musteriden gelen cevap olumlu ise FR.073
i
H Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet Formu’ na

Yoneticisi kaydedilir,aksi durumda galisma yinelenir.

Yenile
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