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1.0. AMAC VE KAPSAM

Bu dokiiman, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.9’a gore, ‘’Sikayetler’’ sartlarimi
kapsar.

Bu dokiimanin amaci;Su Kalite Kontrol Laboratuvarlarimiz tarafindan verilen hizmetler ve bu
hizmetlere ait kalite y0Onetim sistemi ile ilgili olarak gelen sikayetlerin
alinmasi,degerlendirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili ig¢in usul ve esaslarin belirlenmesidir.

2.0. SORUMLULAR

Laboratuvar Sube Miidiirt:Sikayetleri degerlendirmekten,Diizeltici Faaliyet’e karar
vermekten , sikayet giderildikten sonra sikayet edeni S6zli/yazili olarak bilgilendirilmesini
saglamaktan,

Laboratuvar Sorumlulari: Laboratuvar Sube Mudirt ve K.Y ile sikayeti incelemekten ve
sikayetin  giderilmesine yonelik gerceklestirecek faaliyeti yiiriitmekten “SIKAYET
DEGERLENDIRME FORMU”(FR.32)’nun alt kisminda bulunan diizeltici faaliyet
bolumiini Kalite Yoneticisiyle birlikte hazirlamaktan ve “DUZELTICI FAALIYET
PROSEDURU”(PR.08)’ne gore takibini yapmaktan,

Numune Kabul/ Raporlandirma:“SIKAYET KAYIT FORMU”’(FR.209)ile kayit altina
almaktan ve sozlii/yazil1 yapilan sikayetleri Kalite yoneticisine iletmekten,

Kalite Yoneticisi:Sozli/Yazili olarak alinan sikayetler icin;“SIKAYET
DEGERLENDIRME FORMU”(FR.32)’nu ilgili Lab.Sorumlusuyla
doldurmaktan(Sikayet Laboratuvarla ilgiliyse),

SIKAYET YONETIMIi AKIS SEMASI’'na (FR.210)uygun olarak sikayeti
cozimlendirmekten ve sikayet giderildikten sonra sikayet edeni sozlii/yazili olarak
bilgilendirilmesini saglamaktan,

haftada bir oneri ve anket kutusunu kontrol etmekten ve ilgili sikayetleri Laboratuvarlar
Sube Miidiirii/Lab.Sorumlulari ile degerlendirrmekten,

sorumludur.
3.0 TANIMLAMALAR VE KISALTMALAR
SIKAYET:Herhangi bir kisi ya da kurulusun;GASKI® ye baghi Su Kalite Kontrol

Laboratuvarlar’nin faaliyetleri veya herhangi bir konuya iliskin sonuglartyla ilgili olarak
bildirdigi cevaplandirilmasi gereken memnuniyetsizlik.(TS EN ISO/IEC 17025 madde 3.2)
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4.0. UYGULAMALAR
4.1. Sikayetlerin Yapilmasi ve Kayit Altina alinmasi

Ozel veya tiizel kisiler, kurum/kuruluslar; Su Kalite Kontrol Laboratuvarlarindan aldiklari
hizmetlerle ilgili olarak sikayet,0neri itiraz yoluna gidebilirler.Sikayetler; sozli, yazili, telefon
ile veya web sitesinden “GERIBILDIRIM” sekmesinden yapilabilmektedir.

Geribildirim sekmesinde doldurulan dokiimanlar Bilgi Islem Dairesi Baskanlhigi personeline
diiser oradan evrak kayittan gecerek ilgili birimlere dagitilir.

Laboratuvar ortaminda ise; miisteri veya hizmet alanlar sikayetlerini Oneri ve Anket
Kutusunun yaninda bulunan “SIKAYET DEGERLENDIRME FORMUNA” (FR.32) kayit
alarak ilgili kilitli kutuya atar. Adi, soyadi ve iletisim bilgileri olmayan formlar
degerlendirilmeye alinir fakat geri bildirimde bulunulamaz. Ancak igerigi degerlendirilerek
konuya iliskin ilave inceleme-arastirma yapilabilir. Kalite Yoneticisi haftada bir Oneri Ve
Anket kutusunu agar.icerisinde anket, dneri, sikayet formu varsa Laboratuvar Sube Miidiirii ve
ilgili Laboratuvar Sorumlu ile birlikte degerlendirir.

Sozlii alman sikayetler igin ;Numune Kabul Personeli tarafindan “SIKAYET KAYIT
FORMUNA’(FR.209) kayit ahimarak Kalite Yoneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi tarafindan
“SIKAYET DEGERLENDIRME FORMUNA”(FR.32) kayit alinarak, Ilgili Laboratuvar
sorumlusu ve Laboratuvar Sube Mudurd bilgilendirilir.

Telefon sosyal medya araciligiyla da sikayetler laboratuarimiza iletilebilir ve yine *SIKAYET
KAYIT FORMU”’(FR.209) ile kayit altina alinir.

4.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve izlenmesi

4.2.1 Sikayet konusu degerlendirilerek laboratuvar faaliyetleri ile ilgili degilse sikayet edene
bildirimde bulunularak degerlendirmeye alinmaz. Sikayet konusu laboratuvar faaliyetleri ile
ilgili ise degerlendirmeye alinarak sikayet edene bilgi verilir.Sikayetin degerlendirilmesi uzun
stirerse sikayet edene degerlendirme siirecinin devam ettigi konusunda ara bildirimler yapilir.
Laboratuvarimiz, sikayetleri birer iyilestirme firsati olarak degerlendirir.Her sikayetle ilgili bir
diizeltici faaliyet yapilmasina gerek olmadigi gibi,bazi sikayetlerle ilgili de ara denetimler
yapilmasi gerekebilir.

Kalite Yoneticisi sikayeti Laboratuvarlar Sube Miidiirii ve ilgili Laboratuvar Sorumlular ile
inceledikten sonra SIKAYET DEGERLENDIRME FORMU”(FR.32) ‘nda yeralan
laboratuar Faaliyetleri boliimiinii doldurur ve Diizeltici Faaliyet gerekliligine Laboratuvarlar
Sube Miidiirii karar verir . Kalite Yoneticisi/Lab.Sorumlusu tarafindan faaliyet baslatilir .
Sikayetin ¢oziimii i¢cin kok sebep analizi yapilarak sikayete konu uygunsuzluk ortadan
kaldirilir. Sikayetin alindig1 ve degerlendirilmekte oldugu bilgisi sozlii/yazili (ayni1 kanalla) 15
giinii gecmeyecek sekilde Kalite yoneticisi tarafindan sikayetciye  bildirilir. Sikayetin
coziimlenmesi 15 gilinden fazla siirmesi halinde miisteriye ayni kanalla incelemenin devam
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ettigi bilgisi tekrar verilir.

Yapilan calisma sonucunda varilan sonug sikayet edene yazili olarak, sikayet konusu siireg ile
ilgisi olmayan personel tarafindan bildirilir. Sikayetin ¢6ziim siirecinde sikayet konusu iste
gorev alan personel tarafsizligin saglanmasi agisindan bu siirecte gorev alamaz.

Sikayet Yonetimi Prosesiyle ilgili akis > SIKAYET YONETIMI AKIS SEMASI’
(FR.210°nda detaylandirilmistir.

Miisteri sikayetleriyle ilgili kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan < SIKAYETLER”
dosyasinda, Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine uygun olarak muhafaza edilir. Tim sikayetler
laboratuarimizin hizmet yeterliligi ve iyilestirme firsatlatlart bakimindan degerlendirme
amactyla Yonetimin Gézden Gegirme toplantilarinda degerlendirilir.

4.3. Miisteri Memnuniyet Anketinin Yapilmasi ve Degerlendirilmesi

4.3.1.Miisteriler/Hizmet alan kisilere yapilan anketler; laboratuvar hizmetlerinin performansi,
miisteri beklenti ve dnerilerinin 6grenilmesi ve verilen hizmetin gelistirilmesi i¢in en iyi geri
besleme bilgisi olarak kabul edilir.

Miisteriler/Hizmet ~ alan  kisiler;  “MUSTERI  MEMNUNIYETI  ANKET
FORMU”(FR.33)’ndaki serbest alana oneri veya sikayetlerini yazabilirler.

4.3.2.“MUSTERI MEMNUNIYETi ANKET FORMU”(FR.33) analiz talebinde bulunan
Miisteriler/Hizmet alan kiglere analiz bagvurusu sirasinda numune kabul personeli tarafindan
verilir.Ilgili kisi tarafindan doldurularak getirilen anket formlar1 numune kabul personeli
teslim ahnir ve Kalite yoneticisine iletir.Cevaplanan anket formlar1 Kalite ydneticisi
tarafindan hizmet kalitesini degerlendirmede sayisal yontemler kullanilarak analiz edilir.
Gelen cevaplar dogrultusunda Kalite YOnetim Sistemi ve miisteri/hizmet alan faaliyetlerini
gelistirici yonde gerekli tedbirler alinir. Anketin degerlendirilmesi sonucunda 75 puan ve 100
puan cevaplar1 olumlu kabul edilir .Diger cevaplar i¢in anket degerlendirmeye alinir.

Anketteki her soru i¢in miisteri tarafindan verilen puan 75 in altinda ise Kalite yoOneticisi
Lab.Sb.Md.’nii bilgilendirir ve Diizeltici Faaliyet baslatilmas1 gerekliligi degerlendirilir.. Bu
durum sikayet olarak degerlendirilir.Sikayetin diizeltici faaliyet ile takip edilmesine karar
verildigi durumda “DUZELTICI FAALIYET TAKIiP FORMU”(FR.28) Kalite Yoneticisi
tarafindan hazirlanir. “DUZELTICI FAALIYET PROSEDURU”(PR.08)ne gore takibi
yapilir. Yapilacak ¢aligmalarin takibi, kontrolii ve koordinasyonu Kalite Ydneticisi tarafindan
yapilir.

Gerekli ve uygun oldugu durumlar igin yapilacak ¢alismalarin sorumlularini ve siirelerini her
bir Diizeltici faaliyet i¢in Lab.Sb.Md ile birlikte Kalite Y0neticisi belirler.

Ayrica laboratuvar personelinin ve Laboratuvarlar Sube Midiirliigiiniin de katilim sagladig
aylik gerceklestirilen Lab. Toplantilarinda i¢inde bulunulan aym doldurulmus anket formlari

degerlendirilir.
Miisteriden gelen istek, beklenti ve Oneriler Dizeltici faaliyetlerle birlikte KaliteYdneticisi
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tarafindan YoOnetimin Kalite Sistemini Go6zden Gegirme Toplantisi sirasinda yoénetime

sunulur.

5.0.iILGILi DOKUMANLAR

NookrwnpE

TS EN ISO/IEC 17025:2017

Sikayet Degerlendirme Formu-FR.32
Miisteri Memnuniyeti Anket Formu-FR.33
Duzeltici Faaliyet Prosedirii-PR.08
Dizeltici Faaliyet Takip Formu-FR.28
Sikayet Yonetimi Akis Semasi- FR.210
Sikayet Kayit Formu-FR.209

6.0 DOKUMAN REVIZYON KAYITLARI

Revizyon Revizyon Revizyon Yapilan Revizyon
Sayisi Tarih Madde
-Prosedurin tim -“Telefonla bildirilen sikayet
02 15.04.2015 maddeleri g6zden listesi”’FR.72 yiiriirliikten kaldirild1.
gegcirildi
-Madde 6 -Dokiiman revizyonlarinin daha iyi takip
02 15.04.2015 edilebilmesi i¢in bu madde eklendi
-Madde 4.2.2 -Onleyici faaliyet takip formu
02 15.04.2015 Eklendi.
-Madde 4.1 -Sikayetlerin yapilmasina yonelik madde
03 20.12.2016 eklendi.
-Madde 4.2.1 -Miisteri sikayetiyle ilgili iyilestirmenin
04 10.10.2017 nasil yapilacagiyla ilgili revizyon
yapilmistir.
-Madde 4.3.2 tamami -23-24/11- 2017 tarihinde yapilan dis
05 10.01.2018 tetkik sonucunda ortaya ¢ikan 1 nolu
uygunsuzluga istinaden,
Olumsuz miisteri, degerlendirmeleriyle
ilgili sayisal yontemler tanimlanacak
sekilde giincellenmistir.
- Prosediiriin tiim -17025:2017 standardina uygun olarak
06 23.08.2019 maddeleri gozden Onleyici faaliyet proseduri ve nleyici
gegcirildi faaliyet takip formu ¢ikarilarak revizyon
yapilmustir.
-Miisteri ~ Sikayeti  Yonetimi
Prosesi Akis Semasi- FR.210 ve
Miisteri  Goriismeleri  Kayit
Formu-FR.209 eklenmistir.
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- Prosedurtin tim -Daire Baskanliginin ismi
07 15.01.2025 maddeleri g6zden diizeltildi.Misteri ifadesi yerine sikayet
gecirildi eden/hizmet alan ifadesi

kullanild1.17025:2017 madde 7.9 auygun
olarak revize edildi.

08 04.05.2026
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