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REVIZYON OZET TABLOSU

Revizyon No Revizyon Tarihi | Revizyon Aciklamasi
' 02.05.2016 tarihinde ilk yayint olan PR.11 kodlu dokiiman, TS EN
00 IIk Yayin ISO/IEC 17025:2017 revizyonu nedeniyle 10.06.2019 tarihinde
PR.13 koduyla ilk yayin olarak 02 yayin numarasiyla yayinlanmistir.
01 27.11.2019 3.5.1. maddesine “en ge¢ bir hafta i¢inde” tanimlamasi eklenmistir.
Ust bilgideki “ ILK YAYIN TARIHI” , “YAYIN TARIHI / NO”
02 30.01.2020 olarak deg1§t1r11m1$, yayin numarasi eklenmistir. Revizyon
aciklamasina ilk yayin aciklamasi yazilmistir.
03 13.03.2023 Kalite Yoneticisi degigmistir.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yoneticisi Sube Miidiirii
Ibrahim DINC Gokhan ACISU
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1. AMAC VE KAPSAM

1.1. OSKi Genel Midiirliigii Su ve Atiksu Laboratuvari’na miisteriden gelen sikayetlerin incelenmesi,
gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin baslatilmasi, deney sonuglarinin kalitesini gdzlemek, hizmet kalitesinin
arttirilmasini etkin olarak gergeklestirmek, iyilestirme ve gelistirme ¢alismalarina veri teskil etmesi i¢in izlenen

yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

2.1. OSKi: Ordu Biiyiiksehir Belediyesi Su ve Kanalizasyon Idaresi Genel Miidiirliigii

2.2. Sikayet: Tiim taraflarmn OSKI Genel Miidiirliigii Su ve Atiksu Laboratuvari’nin hizmet sonuglarindan
kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik talebidir.

2.3. Itiraz: Tiim taraflarin OSKI Genel Miidiirliigii Su ve Atiksu Laboratuvari’nin aldig1 kararlara yénelik
talebidir.

2.4. YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi

3. UYGULAMA
3.1. Sikayetlerin Alinmasi
3.1.1. Laboratuvarimiza gelen tiim geri bildirimlerin nasil ele almacaginin tanimlandig1 bu prosediir OSKI

Internet Sitesinde ( www.oski.gov.tr ) ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir.

3.1.2. Sikayetlerin Internet sitesinde yaymlanan Sikayet/Oneri Formu (FR.41) kullanilarak yazili olarak
alinmasi tercih edilir.

3.1.3. Sozli miisteri sikayetleri Numune Kabul ve Raporlama Personeli veya Kalite Yoneticisi tarafindan
Sikayet/Oneri Formu (FR.41)’na kaydedilmek suretiyle alinmaktadir.

3.1.4. Incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi igin Kalite Yoneticisine iletilir. Sikayetin gegerli
kilinmasi i¢in Laboratuvar Denetim ve Ruhsatlandirma Sube Miidiirii ve Kalite Yoneticisi tarafindan,
sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadigi, sikayet kapsamina ait dokiiman ve kayitlar incelenerek 6n
degerlendirmeye tabi tutulur.

3.1.5. On degerlendirme sonucu, sikayetin laboratuvarla ile ilgili oldugu yoniindeyse sikayet kabul edilir.
Aksi durumda miisteri sikayeti isleme alinmaz. Her iki durum i¢in de miisteri s6zlii veya tercihen yazili olarak
bilgilendirilir.

3.1.6. Sikayetin alinmasindan sonuglandirilmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda yer alan personelin

tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir.
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3.2. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

3.2.1. Misteri ile iletisim, deney raporlarimin misteriye ulastirilmas:t gibi konularda misteri sikayeti
laboratuvara gelirse, sikayeti alan kisi tarafindan miisteri Kalite YOneticisi’ne yonlendirilir. Kalite YOneticisi
miisteriye web adresinde de yayinlanan Sikayet/Oneri Formu (FR.41)’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit
altina alir. Laboratuvar Denetim ve Ruhsatlandirma Sube Miidiirii ve Kalite Yoneticisi sikayeti degerlendirerek,

yapilacak islemin karara baglanmasini saglar.

3.3. Deney Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

3.3.1. OSKI Genel Miidiirliigii Su ve Atiksu Laboratuvari’'nin deney sonuglarmi gdsteren Deney Raporlaria
itiraz ve/veya sikdyetlerin isleme konulmasi i¢in Kalite YOneticisi miisteriye web adresinde de yayimnlanan
Sikayet/Oneri Formu (FR.41)’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir.

3.3.2. Kalite Yoneticisi ve Su ve Atiksu Laboratuvari Sefi tarafindan itiraz ve sikdyet degerlendirilir.
Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.14)ne gore
islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, deney tekrar1 gerekmeyen hususlari, miisteriye gerekgesiyle birlikte
yazili olarak bildirir.

3.3.3. Deney tekrar1 yapilmasi gerektiginde Miisteriye Hizmet Prosediirii (PR.02)’ne gore gerekli diizenleme
yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Laboratuvar Denetim ve Ruhsatlandirma Sube Miidiirii, Su ve Atiksu
Laboratuvar: Sefi, Kalite Yoneticisi ve miisterinin katilimi ile goriigme yapilir. Deneyde uygulanacak standart,
deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda miisteriye bilgi verilir.

3.3.4. Misterinin, Su ve Atiksu Laboratuvari Sefi ve Deney Personeli ile birlikte yaptigi deney tekrari
esnasinda herhangi bir anlagsmazlik ¢ikmasi halinde, konu Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Denetim ve
Ruhsatlandirma Sube Miidiirii’ne bildirilir. Islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar
Sikayet/Oneri Formu (FR.41) iizerine Kalite Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz
edilmesi durumunda Miisteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda, 3. itirazda ise Akreditasyon
kurumunun Onerebilecegi bir laboratuvarda deney tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak karara
baglanir. Deney iicreti haksiz tarafca karsilanir.

3.3.5. Yapilan tekrar deneylerinde deney sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandig:
diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.14) ve Deney

Sonuglarmin Kalitesinin Temini Prosediirii (PR.11) ne gore islemler uygulanir.
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3.4. Akreditasyon Kurumu ve Diger Ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen Miisteri Sikayetleri

3.4.1. Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Denetim ve Ruhsatlandirma
Sube Miidiirii tarafindan ele alinir.

3.4.2. Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet/Oneri Formu (FR.41) ile islem baslatilir.

3.4.3. Coziim konusunda Akreditasyon kuruluguna yazili olarak bilgi verilir.

3.5. Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

3.5.1. OSKI Genel Miidiirliigii Su ve Atiksu Laboratuvari’na gelen tiim sikdyetlerin ¢dziimlenmesinde gerekirse
Diizeltici Faaliyet Formu (FR.43) acilarak sikdyetin kok nedeninin Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.15)’ne
gore giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda miisteri yazili ve sozlii

olarak en ge¢ bir hafta i¢inde bilgilendirilir ve sikayetin takibi Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.

3.6. Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonug¢landirilmasi; geri bildirim konusundan bagimsiz
kisiler tarafindan hazirlanip, goézden gegirilip, onaylanir. Laboratuvarda gorev alan personel ( yonetici
personel de dahil ) ile ilgili sikayet alinmasi durumunda, sikayete konu personel sikayetlerin alinmasi,
incelenmesi, degerlendirilmesi, sonuglandirilmasi ve miisteriye bildirilmesi siirecinin tamamen disinda

tutulur. Bu siirecteki gorevler vekil personeller veya yetkili diger personeller tarafindan yiiriitiiliir.

3.7. Miisteri sikdyetlerine ait tiim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.18)’ne gore Kalite Yoneticisi
tarafindan saklanir.

3.8. Geri bildirimler, yonetim sistemini, laboratuvar faaliyetlerini ve miisteri hizmetini iyilestirebilmek i¢in risk
ve firsatlar yoniinden ‘Risk ve Firsatlarin Yonetimi Prosediirii (PR.19)’ne gore degerlendirilir.

3.9. Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan analiz edilir ve miisteri sikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi i¢in mevcut durum tespit edilir ve Ydnetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii

(PR.22) ¢ergevesinde degerlendirilir.

4. REFERANSLAR

4.1. Ilgili Kayitlar

4.1.1. Sikayet/Oneri Formu (FR.41)

4.1.2. Diizeltici Faaliyet Formu (FR.43)

4.2. Tigili Dokiimanlar

4.2.1. Misteriye Hizmet Prosediirii (PR.02)

4.2.2. Deney Sonuglarinin Kalitesinin Temini Prosediirii (PR.11)

4.2.3. Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.14)
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4.2.4. Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.15)

4.2.5. Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.18)

4.2.6. Risk ve Firsatlarin Yo6netimi Prosediirii (PR.19)
4.2.7. Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii (PR.22)

5. SORUMLULAR

5.1. Laboratuvar Denetim ve Ruhsatlandirma Sube Miidiirti
5.2. Kalite Yoneticisi

5.3. Su ve Atiksu Laboratuvar: Sefi

5.4. Deney Personeli

5.5. Raporlama Personeli

5.6. Numune Kabul Personeli
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