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1. Amag¢

VELIMESE OSB ATIK SU ARITMA TESISi LABORATUVARI tarafindan verilen hizmet
kapsaminda, musteriler/katihmcilardan ve diger ilgili taraflardan gelen sikayetlerin kaydedilmesi,
degerlendiriimesi, ¢ozumlendirilerek ilgili taraflarin bilgilendiriimesi, hizmet kalitesinin ve
guvenilirliginin artiriimasi, sureglerimizin iyilestiriimesi icin gerceklestirilecek olan faaliyetleri
tanimlamak.

2. Kapsam
VELIMESE OSB ATIK SU ARITMA TESIiSi LABORATUVARI yetki ve sorumluluk alaninda olan,
musteriler/katihmcilar ve diger ilgili taraflardan gelen sikayetleri kapsar.

3. Sorumlular
° Laboratuvar Sorumlusu
° Kalite Yénetim Sorumlusu
. Numune Kabul ve Raporlama Personeli

4. Tanimlar ve Kisaltmalar

Katihmci1: OSB’lerde, bir isletmenin kurulmasi icin parsel tahsisi veya satigi yapilanlar ile
maliki bulundugu parselde iiretimde bulunan veya bulunmay:! taahhiit eden ve OSB
Kanunu’nun amacina uygun faaliyet gésteren gergek veya tiizel kisi ile finansal kiracidir.

i¢ Miigteri: OSB Cevre Yénetim Birimi laboratuvarin i¢c miigterisidir.

Dis Miisteri: Analiz kapsam listesinde yer alan deney hizmetleri icin bagvuru yapan firma,
kamu kurumu, kurulug, 6zel sektdr ve sahislardir.

Sikayet: Verilen hizmetle ilgili olarak ilgili taraflardan bildirilen memnuniyetsizlik.

5. Uygulama

VELIMESE OSB ATIK SU ARITMA TESISI LABORATUVARI TS EN ISO/IEC 17025 madde 7.9
kapsaminda ilgili taraflarin sikayetlerini nasil yapabilecegi hususunda bilgileri
https://www.velimeseosb.org.tr web sayfasinda Sikayet Yonetim Prosediiri ve EK-1
Sikayet Prosesini yayinlayarak saglamaktadir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Sorumlusu Bolge Mudiiri

ELEKTRONIK NUSHA BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR
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5.1. Sikayetlerin Alinmasi
Laboratuvarimiza ulasabilecek c¢esitli musteri/katilimci itiraz ve sikayetleri asagida belirtiimigtir.
e Deney sonuglari,
e Hizmetin aksamasi,
e Rapordaki bilgilerin (firma ismi, adres degisikligi vb.) yanhg olmasi,
o Talep, teklif veya sdzlesme sonrasi olusan sapmalar,
o Deney veya hizmet kalitesi vb.
o Gizlilik ve tarafsizhg etkileyebilecek faaliyetler hakkinda olabilir.

Prosedure baglh EK-1 Sikayet Prosesi sureci 6zetlemektedir.

https://www.velimeseosb.org.tr web sayfasinda yer alan Sikayet Kayit Formu doldurarak
sikayet bildirimi yapilabilmektedir.

Sunulan hizmetlerle ilgili taraflardan laboratuvara gelen s6zll veya yazili itirazlar; Kalite Yénetim
Sorumlusu veya sikayeti alan diger ¢aliganlar tarafindan "Sikayet Kayit Formu"na kaydedilir.

Sikayetlerin cevaplama sliresi maksimum 10 gundir. Zamaninda cevabi verilmeyen sikayetler
kabul edilmis sayilir. Sikayetlerin sonuglandirilmasi ve geri bildirim yapilmasi ile ilgili takipten
Kalite Yonetim Sorumlusu sorumludur. Ancak sikayetin niteligine gore teknik detaylarin dogrudan
aktarilabilmesi igin ilgili Laboratuvar Sorumlusu musteri/katilimci ile gérusebilir.

5.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Kalite Yénetim Sorumlusu sikayetin sorumlulugumuzdaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili
olup olmadigini dogrular, eger éyleyse sikayetle ilgilenir.

Laboratuvar sikdyetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan, gikayetin
gecerli kilinmasi icin gereken tiim bilgilerin bir araya getirilmesinden ve
dogrulanmasindan sorumludur.

Kalite Yonetim Sorumlusu siireci takip ederek, sikdyetin kabul edildigini sikayet sahibine
bildirir.

Gelen sikayetler, bu sikayetle ilgisi olmayan kisi/kisiler tarafindan degerlendirme, ilerleme ve
sonu¢ asamalarina tabi tutularak sonuclandirilir.

Sikayet ile ilgili yapilacak faaliyetler ve termin tarihi belirlenir.

Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu olan laboratuvar/analiz faaliyetlerinde yer
almayan kisi/kigiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Sorumlusu Bolge Mudiiri
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Kalite Yénetim Sorumlusu sikayetin giderilmesi ile ilgili faaliyetler hakkinda sikdyet
sahibini yazili olarak bilgilendirir.

Yapilan degerlendirmede sikayete konu olan durumun dizeltici faaliyet ile takip edilmesi
gerekliligi varsa "Diizeltici Faaliyet Prosediirii"ne gore hareket edilir.

Ayrica memnuniyet anketlerinde yer alan gikayet niteligindeki degerlendirmeler icin de ayni
faaliyetler gerceklestirilir. MUgteri/katimci ile irtibata gecilerek yazili/s6zlu bilgilendirme yapilir.
Sikayetlerle ilgili kayitlar, Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan muhafaza edilir.

Kimden geldigi belli olmayan sikayetlere cevap verilmez. Laboratuvarimiza ulasan tUm sikayet,
itiraz ve basvurular gizli olup, hi¢bir durumda tglncu taraflara bilgi verilmez.

5.3. Sikayetlerin Analiz Edilmesi

Tdm muasteri/katihmci  gikayetleri, Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan "Sikayet Takip
Formu"na islenir ve kayitlari muhafaza edilir. Kalite Yénetim Sorumlusu tarafindan yil igerisinde
gelen gikayetlerin analizi yapilir ve Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantisinda gindem maddesi
olarak degerlendirilir. Yonetim sistemimizin, teknik faaliyetlerimizin ve sireclerimizin iyilestiriimesi
amaciyla alinan kararlar dogrultusunda "Diizeltici Faaliyet Prosediirii" uygulanabilir.

Bu prosedurin igletiimesi sonucu olusan kayitlar "Kayitlarin Kontrolii Prosediirii"ne gore
muhafaza edilir.

6. ilgili Dokiimanlar
e Sikayet Kayit Formu (FO1-PRO0G6)
o Sikayet Takip Formu (FO2-PRO06)
o Duzeltici Faaliyet Prosediri (PRO8)
o Kayitlarin Kontroli Prosedirt (PR10)
¢ Raporlama Proseduri (PR20)

7. Revizyon

Revizyon Revizyon Revize Edilen .

No Tarihi Madde Revizyon Agiklamasi
Tanimlar gincellendi.
Sikayet prosesinin ilgili taraflara acgik olmasi, sikayetin

01 01.10.2025 4.5.,5.1,5.2 alinmasi, degerlendiriimesi hakkinda bilgiler
glncellendi.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Sorumlusu Bolge Mudiiri
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EK-1 SIKAYET PROSESI
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