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1.0. AMAC

Bu dokiiman, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.9 Sikayetler sartlarinmi kapsar. Bu
prosediiriin amac1; Laboratuvarimiz tarafindan sikayet/Isteklerin alinmasi, degerlendirilmesi, sikayete
yonelik faaliyetlerin belirlenmesi, sikayetlerin izlenmesi ve kaydedilmesi ile ilgili faaliyetlerin
tanimlanmasidir.

2.0. TANIMLAR

Sikayet: Memnuniyetsizlige yol acan durumlar
3.0. UYGULAMA
3.1. Miisteriden Gelebilecek Sikayet Konulari
- Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler,
- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,

- Rapordaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve
sikayetler,

- Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,

- Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve kalitesi,
cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.) seklinde cesitli miisteri
sikayetleri laboratuvara ulasabilir.

Miisteri ile birlikte yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun ¢6ziilmesi temel prensiptir.
3.2. Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Miisteriyi bilgilendirmek amaciyla; bu prosediir ve Miisteri Sikayet ve Istek Formu ISKI web
sayfasinda yaymlanmaktadir. Miisterinin ihtiyag duymasi halinde bu bilgiler telefon ile de
verilmektedir. Ayrica miisterinin numuneyi laboratuvara kendisinin getirmesi durumunda; bu prosediir
ile bilgilendirme NAS tarafindan yapilir ve gerekli ise Miisteri Sikayet ve Istek Formu miisteri ile
paylagilir.

Miisterinin sdzlii veya yazil iletilen sikayet ve istekleri, Miisteri Sikayet ve Istek Formu ya da
dilekge ile almir ve KY’ ye iletilir. KY iletilen istek ve sikayetleri Sikayet ve Istek Takip Formuna
kaydeder. Miisteri, sikayet/isteginin degerlendirmeye alinmasi1 konusunda KY tarafindan (e-
mail/telefon/Resmi Yazi) bilgilendirilir.

Miisterilerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak goriilmektedir. Yapilan deneyin
kalitesi de dahil Laboratuvarimizda verilen her tiirlii hizmet ile ilgili miisteri istek ve sikayetleri LSM,
KY ve ilgili sefler tarafindan degerlendirme toplantisi yapilir. Yapilan degerlendirmede sikayet
laboratuvarin yanlis bir uygulamasindan kaynaklanmiyorsa Sikayetin kabul edildigi ancak uygunsuz bir
durum bulunmadigi igin herhangi bir faaliyet yapilmayacagi konusunda miisteri (e-mail/telefon)
KY/ilgili sefler tarafindan bilgilendirilir. Sikayetin hakli oldugu kanaatine varilirsa, KY sikayete konu
olan sorunun bir daha tekrarlanmamasi ve hatanin tespiti i¢in Diizeltici Faaliyet Prosediirii’'ne gore
derhal diizeltici faaliyet baslatir. Degerlendirme sonucunda, igin geri c¢ekilmesi veya durdurulmasi
gerekiyorsa gikayetin icerigine gére KY va da ilgili sefler bu durumu miisteriye_telefon/e-mail/resmi
yazi ile agiklar ve isin tekrarini saglar.

Ornegin; Miisteri Laboratuvarimiz tarafindan yapilan &lgiimlerin sonuglar1 hakkinda siiphe duymasi
halinde rapor sonuglarina itiraz edebilir. S6z konusu rapor incelenir, sekreterya hatasi olup olmadigi
kontrol edilir. Hata var ise,_diizeltici faaliyet siireci baslatilir. Raporlama Prosediiriine gore revize rapor
Ag ortaminda paylasilan dokiiman giincel ve kontrollii olup baski alinmis kopyalar KONTROLSUZ
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gerekli agiklama yapilarak miisteriye sunulur. Sekreterya hatasi yok ise, bu durumda, deneyler,
sonuglarin dogrulanmasi1 maksadiyla miimkiin ise tekrarlanir. Analiz sonucunda bir degisiklik
saptanmazsa; rapor/analiz bulgularinin dogrulugu, analiz yonteminin giivenirligi konusunda telefon/e-
mail/resmi yazi ile KY/ilgili sefler tarafindan miisteri bilgilendirilir.

Sikayet coziimlemesi 15 giinden fazla siirmesi halinde miisteriye incelemenin devam ettigi bilgisi tekrar
verilir.

Miisteri bilgilendirmesi, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan
yapilmalidir. Sikayet geri doniislerine ait sorumluluk sikayetin igerigine gore KY va da ilgili seflere
aittir.

Deney sonucunun farkli ¢ikmast durumunda, KY tarafindan derhal Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore
islem yapilir. Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, ayni deneyin uygulandigi diger sonuglara olan etkisi
konusunda ise Uygun Olmayan Is Prosediirii uygulanir.

Ulasan tiim sikayet, istekler gizli olup, hi¢bir durumda {igiincii taraflara bilgi verilmez.

KY tiim miisteri sikayetlerini Miisteri Sikayet ve Istek Takip Formu’na isleyerek takibini saglar.
Miisteri sikayetleri ile ilgili tiim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglart YGG toplantilarinda gozden gegirilir.
Sikayetlerle ilgili biitiin kayitlar (dokiimanlar, cevaplar) KY tarafindan muhafaza edilir.

3.3. Sikavyet/istek Akis Semasi

SIKAYET/ISTEK AKIS SEMASI

( Musteri
_ Sikdyet/istek
|

! v y }
TELEFON FR.O1-P-8.6 Mugteri
+90 212 3210000 /+90 J Miisteri Ziyareti E- mail, Dilekge Memnuniyeti Anket
212 ainoaoﬂss l I Formu

(
—

Mugteri Sikayet istek Formu

doldurulur. $ikayet konusunda KY

bilgilendirilir. KY Sikayet/Isteklere

numara vererek Sikayet ve istek Takip

Formuna kayteder.

WEB SITESI
www.iski.gov.tr

Misteri Sikayet/isteginin
dederlendimmeye alindigi

Kkonusunda bilgilendirilir

e-mail, felefon/Resmi Yazi . _7__/K
— (" LSM, KY ve ilgili e — - —
- e ; _Misteri 7 Sikayet/istek
——— sefler tarafindan bilgilendirilir. {
o degerlendirme e-mail. telefon \_Lm_
Diizeltici Faaliyet agilsin

toplanti lir.
i oplantisiyapilir. )

Evet l Hayir Sikayet/istek YGG
- . o ‘4——————
- de degerlendirilir. )

Sikayet/istek
Laboratuvann
yanhg bir
uygulamasindan mi
kaynaklaniyor?

Misteri bilgilendirilir.
(e-mail, telefon/Resmi yazi)

f
|

( Uygunsuzluk ortadan kaldinlir.

~

Evet

Diizeltici Faaliyetin

Kok neden analizi ve
belirlenmesi.
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4.0. ILGILI DOKUMANLAR VE KAYITLAR
Uygun Olmayan Is Prosediirii
Diizeltici Faaliyet Prosediirii
Miisteri Sikayet ve Istek Formu
Miisteri Sikayet ve Istek Takip Formu
Raporlama Prosediirii
5.0. GUNCELLEME DURUMU
Giin. . Giincelleme Yapilan ..
No Tarih Madde Giincelleme Kapsam
Tim dokiimanin yenilenmesi nedeniyle
. , revizyon numarasi sifirlanmistir.
0 30.12.2019 Tiim dokiiman Degistirilen dokiiman kodu:P.427.4.7-
8.09
Amag, Sikayetin alinmasi bashigr ve
1 08.05.2023 | 1.0ve3.1 misterilerin — sikayet ~  prosesine
erisebilirligi tanimlandi, Logo
degistirildi.
Standart maddesine atif  yapildi,
Sikayet/Istek Akis siirecleri tekrar
2 18.06.2025 10,32 ve3.3 tanimland1, Sikayet/Istek Akis Semasi
eklendi.
3
4
5
6
7
8
9
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Kalite Yoneticisi Kalite Yoneticisi Laboratuvar Sube Miidiirii
Seyda ISLEK Seyda ISLEK Nigar EYIT
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