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1. AMAC
Meram Cevre Laboratuvari’nin verdigi deney hizmeti ve bu hizmete ait kalite sistemi (personel, raporlar, teklifler, iletisim
vb. ) ile ilgili olarak misterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetlerin ele alinmasi ve ¢6ziimlenmesidir.

2. KAPSAM
Laboratuvarla ilgili her tiirli anlasmazlik, sikayeti ve itirazi kapsar.

3. SORUMLULAR

3.1. Misterilerden gelen tiim sikayetlerin alinmasindan kalite yoneticisi ve laboratuvar midiri sorumludur.

3.2. Sikayetlerin degerlendirilmesinden ve sonuglandiriimasindan “Laboratuvar Midiri ve Kalite Yoneticisi” sorumludur.
3.3. Musteri sikayetlerinin yonetim goézden gecirme toplantilarinda degerlendirmesinden kalite yoneticisi ve genel mudir
sorumludur.

3.4. Meram Cevre, itirazi ele almanin tim seviyelerdeki biitin kararlarda sorumlulugu lizerine almistir.

3.5. itiraz ve Sikayet Komitesi: itiraz ve sikayetleri degerlendirerek teknik gériis olusturulmasi.

4. TANIM VE KISALTMALAR

Sikayet: Kuruluslarin veya diger ilgili taraflarin Meram Cevre’nin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi,
proseddirleri, politikalari ve kendi adina hizmet veren tiim calisanlari, sertifikalandirdigi firma ile ilgili belge kapsamindaki
yaptigi faaliyetler hakkinda yapmis oldugu olumsuz bagvurulardir.

itiraz (Temyiz): Meram Cevre'nin miisteri veya ilgili kesimler hakkinda almis oldugu kararlarin, yeniden miitalaa edilmesine
yonelik taleplerdir.

Anlagmazlik (Uyusmazlik): Meram Cevre’nin uygulamalarinda (denetim ekibi, denetim tarihi vb.) mutabakat olmamasi;
anlasmazlik olarak degerlendirilir

5. UYGULAMA

5.1.1 Anlagmazlik/Sikayetlerin Bagvurularinin Alinmasi

a) Anlasmazlk ve/veya sikayetlerin posta, faks veya e-posta gibi yollarla yazili olarak tarafimiza génderilmesi esastir (Bu
amagla F-11 Mdsteri Sikayet Formu kullanilabilir.). S6zIU yapilan sikayetler yazili hale getirilmelidir. Sikayetlerde en azindan
sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikayetin acik ifadesi yer almaldir. S6zli olarak yapilan sikayetler (telefon
gorusmesi gibi) sikayeti alan Meram Cevre personeli tarafindan kayit altina alinir ve konunun dogru anlasilip anlasiimadigina
iliskin sikayet sahibinin teyidi alinir. Ayrica bu personel sikayet sahibine sikayetini yazili olarak da yapmasi konusunda bilgi
verir. Yazili hale getirilen sikayetler, eger varsa tiim delilleri iceren belgelerle birlikte sikayeti alan personel tarafindan kayit
altina alinir. Sikayet isim ve iletisim bilgileri olmaksizin yapilmissa bu prosedir kapsaminda islem gérmez ancak igerigi
degerlendirilerek gerekli gérilmesi halinde konuya iliskin ilave inceleme-arastirma yapilir.

b) Gelen anlasmazlik ve/veya sikayetler Meram Cevre'nin web sitesi http://www.meramcevre.com.tr/lab/sikayet

adresinden misteri tarafindan doldurulabilir veya Meram Cevre Laboratuvari'nin ofis kisminda bulunan Misteri Sikayet
Formlari (FR-11), misteriler tarafindan doldurulup, kilitli dolap icerisine atilabilir.

c) Planlama sorumlusu bu asamada anlasmazlik ve/veya sikayetler basvurusunda bulunan taraf ile anlasmazlik ve/veya
sikayetler konusunu ve sebebini netlestirmelidir. Anlasmazlik ve/veya sikayetler kaydi yapildiktan sonra gereken
faaliyetlerin tespiti icin kalite yoneticisine iletilir.
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5.1.2 Anlagmazliklarin ve/veya Sikayetlerin Karara Baglanmasi:

a. Laboratuvar Midiri ve Kalite Yoneticisi sikayeti inceler, ilgili olabilecek personel ile gérisiir, gerekiyorsa arastirma
yapilmasini ve rapor haline getirilmesini saglar, sikayetin Meram Cevre Laboratuvari’ndan kaynaklanip kaynaklanmadig
yoninde bir goris olusturur.

b. Kalite Yoéneticisi; incelemeyi takiben, Meram Cevre Laboratuvari’nin degerlendirmesini ve kararini Misteri Sikayet
Formu (FR—11)'nun ilgili alanlarini doldurarak belirtir ve formun bir niishasini misteriye gonderir.

c. Yapilan degerlendirmede, sikayetin laboratuvarin faaliyetlerinden kaynaklandigi kanaatine varilirsa, Kalite Yoneticisi
sikayete konu olan sorunun bir daha tekrarlanmamasi icin derhal dizeltici faaliyet baslatmasini saglar.

d. Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yiritilen isin durdurulmasi, geri gcekilmesi, tekrarlanmasi
gerekirse PR-06 Uygun Olmayan Deney isinin Kontroli Prosediirii uygulanir.

e. Sikayetin ele alinmasi ve degerlendirilmesi sonucunda nihai cevap yazisi, (sikayet sahibinin talebine bagl olarak) e-
posta veya fax yoluyla gizlilik kurallarina uygun olarak sikayet sahibine génderilerek sikayet sonuglandirilir.

f.  Sikayetin gegerliligine dair yapilan degerlendirme sonrasinda s6z konusu sikayetin gegerli olmadigi sonucuna ulasilirsa,
tespit edilen sikayetler reddedilerek gerekgesi ile birlikte sikayet sahibine bildirilir.

g. Kapsaml olmayan sikayet inceleme sonuglari, sikayet yazisi Gizerine elle yazilip paraflanabilir.

Sikayetleri ele alinma prosesleri asagidakileri maddeleri igerir:

¢ Ne tir faaliyetlerin gergeklestirilecegine karar verilmesini,

o Sikayet icin yapilan faaliyetler dahil olmak lizere sikayetin takip edilmesini ve kayit altina alinmasini,

e Sikayeti alma yontemi, gecerli kilinmasi (dogrulanmasi), sorusturulmasi icin prosesin ana hatlarinin gizilmesini,
¢ Yapilacak uygun diizeltmenin ve diizeltici faaliyetin saglanmasini

Sikayet tarihinden en gec bir ay iginde yapilan islemlerin sonucu firmaya yazili olarak bildirilir. Sikayet sahibinin, Meram
Cevre’nin konu ile ilgili yaptigi faaliyetler konusunda tatmin olmadigi durumlarda, temyiz hakkini kullanmak isterse konunun
¢6zUmi bu asamadan sonra genel miidiir sorumlulugundadir.

5.1.3.Sikayet Konusu ve ¢oziimiiniin Kamuya Agilmasi

Meram Cevre, sikdyete konu olan taraflardan birinin talep etmesi durumunda, sikayet sahibi ve sikdyete neden olan
misterisi ile birlikte sikayetin konusunu ve ¢6ziminin kamuya acilip agilmamasina ve eger acilacaksa ne seviyede
acilacagina her iki tarafinda kabul ettigi seviyede resmi web sitesinde duyurmak suretiyle kamuyu bilgilendirecektir.

5.3. itiraz

5.3.1 itiraz Degerlendirme Komitesi

< ltirazlar da sikayet degerlendirme laboratuvar miidiirii ve kalite yoneticisi tarafindan incelenmektedir. “Sikayet
Degerlendirme Komitesi”nin toplanabilmesi icin itiraz sahibinin, gerekgesini yazili olarak (mimkiin oldugunda delilleriyle
birlikte) Meram Cevre’ye sunmasi gereklidir. Komite bu durumda bildirimden en gec¢ 2 hafta icerisinde toplanacaktir.

< Kararlarnn tarafsizligi agisindan tyelerin seciminde sikayete sebep olan konunun bir pargasi olmamasina dikkat edilir.
itiraz sahibine, konunun goérisiilecegi tarih, komitedeki kisilerin isimleri teyit icin bildirilir ve talep ettikleri takdirde
toplantiya gozlemci olarak katilabilecekleri bildirilir. Sikdyet sahibinin, itirazi ile ilgili karar alacak komite Gyelerinin se¢imine
itiraz ettigi takdirde gerekgesi yazil olarak bildirmesi istenir, gerekgesinde hakli oldugu tespit edilir ise komite Gyeleri

laboratuvar midiri tarafindan yeniden belirlenir.
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«  Sikayet komitesi, itiraz konusu ile ilgili olarak ihtiyag halinde disaridan (ttketici haklari, sivil toplum orgutleri vb.) goris
talep edebilirler. Ayni zamanda komite itiraz hakkinda karar verirken daha énce benzer durumlarda yapilan itirazlara karsin
alinan kararlari da dikkate alacaktir. Komitede kararlar salt gogunluga bakilarak alinip, komitede alinacak karar Meram Cevre
icin nihai ve baglayici karardir.

« Komiteden ¢ikacak karara gore kalite yoneticisi tarafindan dizeltici faaliyet baslatilir ve faaliyetin islemi izlenir ve
sonuglari laboratuvar midirine, genel midire ve yazili olarak miisteriye bilgi verilir. Baslatilan duzeltici faaliyet igin
“Diizeltici Faaliyet Prosediri”nde belirtilen uygulamalar gergeklestirilir. Dizeltici faaliyeti gerceklestirilen ve sonuglanan

mdsteri istek, itiraz veya sikayetleri, ilgili “Musteri Sikayet Formu” islenir. Karar itiraz sahibine yazili olarak bildirilir.

Yapilan D.F asagidakileri 6nlemleri icerebilir:
»  Sertifikanin miimkin olan en kisa siirede iadesi
» Tekrarin 6nlenmesi
» Alinan duzeltici / dogrulayici tedbirlerin etkinliginin degerlendirmesi

5.3.2 Nihai itirazlarin Karara Baglanmasi

Sikdyetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan
hazirlanmali, gézden gecirilmeli ve onaylanmalidir.

Meram Cevre’nin aldigi tum kararlarla (sikayet degerlendirme komitesi dahil) ilgili olarak karsilikl uzlasma olmadigi
durumda ¢6zim yeri T.C. Konya mahkemeleridir. Ayrica misterinin veya ilgili tarafin sikayete konu itirazini ayni sekilde
TURKAK’a dogrudan aktarma hakki da vardir. Sikayetci, TURKAK Rehber R10.08 ile sikayetler ve uzlasmazliklar gereklilikleri
hakkinda bilgilendirilir. Misteri sikayetleri ile ilgili tim bilgiler ve dokiimanlar ve sonuglari YGG toplantilarinda iyilestirme
firsatlarini tanimlamak icin gézden gegirilir.

5.4 Gizlilik

e Meram Cevre'ye ulasan tiim sikayet, itiraz ve basvurular gizli olup, kamuya agilmasi gereken kosullar haricinde G¢lnci
taraflara bilgi verilmez.

e Gerek gorilmesi durumunda yalnizca Meram Cevre’yi akredite eden kurum tarafindan goériilmesine izin verilir. Yasal
makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili taraflar mutlaka haberdar edilir.

e Bitln kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve bitin ilgili toplanti kayitlari, Kalite yoneticisinin sikayet dosyasinda saklanir.
Temyiz siirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekgeleri hakkinda sikdyet sahibi bilgilendirilir ve bu bilgilendirme
kayit altina ahinir.

¢ Bu prosediirde belirtilen tim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak ilgili prosediiriine gére muhafaza edilir.

e Meram Cevre, sikayet ve itiraz prosesleri hakkinda bilgiyi www.meramcevre.com.tr web adresinden kamuoyuna
duyurmaktadir.

6. iLGiLi DOKUMANLAR
e TSENISO/IEC 17025, Madde 7.9
e FR-11 Misteri Sikayet Formu
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