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1. AMAC

Bu Prosediiriin Amaci ; CANTURK Cevre is Giivenligi Ol¢iim Test Analiz Laboratuvarr’ nda hizmetin yiiriitiilmesi

esnasinda olugan miisteri sikdyetlerinin ve itirazlarinin giderilmesi konusunda ilgili sorumluluklari tespit etmektir.

2. UYGULAMA ALANI

CANTURK Cevre Is Giivenligi Ol¢iim Test Analiz Laboratuvar1’ nda sunulan hizmetin tiim asamalarim kapsar.

3. SORUMLULUK ve YETKi

Bu prosediiriin isletilmesinden Sirket Miidiirii, Kalite Sistem Sorumlusu ve Tiim Birim Sorumlulari sorumludur.
4. ILGILI DOKUMANLAR

PR.17 Diizeltici veya Onleyici Faaliyetler Prosediirii
KYS.FR.043  Miisteri Sikayet ve Itiraz Talep Formu

KYS.FR.042 Miisteri Sikayetleri Takip Formu

17025.FR.001 3.Sahslar i¢in Gizlilik ve Tarafsizlik Beyan1 Formu
KYS.FR.004  Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Takip Formu

5. TANIMLAR ve KISALTMALAR
sikdyet
herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara (Madde 3.6)

bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik
6. PROSEDUR

6.2 Miisteri Sikdyetlerinin Degerlendirilmesi

6.2.1 Miisteri, sikayetlerini ve itirazlari firmamiza “ Miisteri Sikayet ve itiraz Formu”nu web sitesinden ve firmamizdan temin
ederek iletebilir. Bunun yaninda misterilerden gelen sikayet ve itirazlar sozlii, yazili, telefon veya faks yoluyla Firmamiz

yetkilileri tarafindan alinir. Olusan sikayetlerin takibi ise Miisteri Sikayetleri Takip Formu ile gerceklestirilir.

6.2.2 Sikayet ve itiraz1 alan kisi tarafindan sikdyet konusu Miisteri Sikayet ve Itiraz Formu ‘na isler ve Kalite Sistem Birimine
iletilir. ik degerlendirmeler Kalite Sistem Birimi tarafindan yapilir. Sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadig
dogrulanir. Firmamiz, sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Firmamiz, sikdyet veya ‘tirazin

alindigini yazi ile miisteriye bildir

6.2.3 Sikayet giderimi ile ilgili olarak Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler baslatilir. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetprosesi devreye

girer . Sebep kok analizi yapilir ve sikayet kaynagi tespit edilir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Sistem Sorumlusu Yardimcisi Sirket Miidiirii
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6.2.4 Kalite Sistem Birimi personeli yapmis oldugu degerlendirmeye gore sikayeti ilgilisine iletilir. Sikayetle ilgili ne tiir
calismalar yapilacagi karar1 verilir ve sikdyet konusu ile ilgili durum degerlendirmesi ya da yapilacaklar hakkinda miisteriye yazil

bilgi verilir. .

6.2.5 Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu faaliyetlerde yer almayan kisi/ kisiler tarafindan hazirlanir, gbzden gegirilir

ve onaylanir.

6.2.6 Sikdyet formlarinin timii Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan saklanarak arsivlenir. Sikayet siirecinin giderilmesi hakkinda
miisteriyi bilgilendirmek amaciyla Sikayet Formunun bir kopyas1 miisteriye gonderilir. Miisteri, sikayet ve sikayetin giderilme
stireci ile ilgili goriislerini aynt form {izerine belirtir ve miisteri sikayetinin giderilmesi hakkinda geri doniis saglanmis olur.

Sikayetin kapandigina dair miisteriden onay istenir.

6.2.7 Laboratuvar, sikayetleri birer iyilesme firsat1 olarak kabul eder. Sikdyetin laboratuvardan kaynaklandigina kanaat getirilirse,

laboratuvar icerinde derhal Diizeltici Faaliyet Prosediirii uygulanarak, sikayetin tekrari nlenir.
6.3 Itirazlar

Itirazlar, sikayet kararlarina veya Uygunluk degerlendirme sonuglarina yonelik olabilir. Yapilan itirazin CANTURK tarafindan
etkin bir sekilde degerlendirilebilmesi i¢in bagvuruyu yapan firma adi, basgvuru sahibinden itiraz konusu, kararin igerigi, tarih ve
varsa numarasi, itiraz kapsaminda yer alan faaliyette gorev alan CANTURK personeli isimleri, kararin kabul edilmeme nedenleri,

ilgili kisilerin iletisim bilgileri vb.. bilgiler temin edilir.

Miisteri Sikayet ve Itiraz Talep Formu ° na itiraz1 alan kisi tarafindan kaydedilir. Itiraz ile ilgili Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

baglatilir ve itirazin ana sebebine ulagilir.

Itiraza konu olan hatamin ekipman oldugu yoniinde bilgi varsa; ilgili ekipmanin dogrulugu kontrol edilir, ariza/yiiksek sapma
tespit edilirse cihaza tamir yaptirilir. Tamir isleminden sonra cihazin kalibrasyonu gergeklestirilir. Cihazin kalibrasyonu akredite
bir laboratuvar tarafindan yapilir. Yapilan tespite gore, ilgili ekipmanla yapilan geriye doniik yapilan kalibrasyon/dogrulama
sonuglari da incelenir. Yapilan ¢alismalar hakkinda, itiraz sahibi yazili olarak bilgilendirilir. Cihazla alakali problem tespit edilmis

ise Ol¢lim tekrarlanir.

Deney personeli kaynaklanan bir itiraz varsa; ilgili personelin yaptig1 calismalar incelenir. Itiraz gecerli bulunur ise farkli bir

deney personeli ile 6l¢iim isi tekrarlanir.

12 ayda bir kere yapilan Yénetimi Gozden Gegirme toplantist dncesinde, yil icinde miisteriden gelen sikayetler ve itirazlarin
kontrolii ve web sitesinin kontrolii Yapiimaktadwr. Yonetimi Gozden Gegirme toplantisinda, giindem maddesi olan sikayetler

kapsaminda konusulup, takibi yapilmaktadir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Sistem Sorumlusu Yardimcisi Sirket Miidiirii




CA NT[jRK SIKAYETLER VE iTIRAZLAR

CEVRE IS GOVENLIGI
TEST ANALIZ LABOR/

A

P —— PROSEDURU

Dokiiman No PR-26

flk Yaym Tarihi 19.01.2021
Revizyon Tarihi 16.03.2026
Revizyon No 01

Sayfa 3/4

Miisteri, sikayetlerini ve itirazlarini firmamiza * Miisteri Sikayet ve Itiraz Formu "nu web sitesinden ve firmamizdan
temin ederek iletebilir. Bunun yaminda miisterilerden gelen sikayet ve itirazlar sozlii, yazili, telefon veya faks
yoluyla Firmamiz etkilileri tarafindan alinir

A

Sikayet Miisteri Sikayet Takip formuna islenir. Sikayet Kalite Birimine iletilir.

A 4

Sikayet giderimi ile ilgili olarak Diizeltici Faaliyet baglatilir. Miisteriye yazili bilgi verilir.

A 4

Sikayetgiye bildirilecek sonuglar, sikayete konu faaliyetlerde yer almayan kisi/ kisiler tarafindan hazirlanir,
gozden gegirilir ve onaylanir.

A 4

Sikayet siirecinin giderilmesi hakkinda miisteriyi bilgilendirmek amaciyla Sikayet Formunun bir kopyast miisteriye
gonderilir. Miisteri, sikayet ve sikayetin giderilme siireci ile ilgili goriiglerini aym form iizerine belirtir ve miisteri
sikayetinin giderilmesi hakkinda geri doniis saglanmis olur. Sikayetin kapandigina dair miisteriden onay istenir

Y

Laboratuvar, sikdyetleri birer iyilesme firsati olarak kabul eder. Sikdyetin laboratuvardan kaynaklandigina kanaat getirilirse,
laboratuvar igerinde derhal Diizeltici Faaliyet Prosediirii uygulanarak, sikdyetin tekrari énlenir.

Hazirlayan

Onaylayan

Kalite Sistem Sorumlusu Yardimcisi
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