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JSLANBUL'

BUYUKSEHIR

BELEDIYESI

MUSTERI SIKAYETLERI
PROSEDURU

HAZIRLAYAN KONTROL EDENLER ONAYLAYAN
Bircan BALKIS Dogan KARACAGIL Baysal BADEM
Kalite Yoneticisi Laboratuvar Sefi Cevre Koruma Miidiirii

Bu Prosediir, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Anadolu Yakast Cevre Laboratuvari.’ na aittir. Yazilz izin olmadan alint: yapilamaz, kopya
edilemez veya cogalnlarak dagitiamaz. Uzerinde, “KONTROLLU” kasesi olmayan dokiimanlar “KONTROLSUZ” kopyadir.
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1. AMAC VE KAPSAM

Miisteri Sikayetleri Prosediirli, laboratuvar faaliyetlerini kapsayan her tiirlii sikayetlerin
alinmasi, incelenmesi ve sonuglandirilmastyla ilgili prosesleri tanimlamay1 amaclamaktadir.
Bu prosediir, sikayetlerin giderilmesine ve isteklerin analiz edilip ¢oziimlenmesine yonelik
yapilacak faaliyetleri kapsamaktadir.

2. KISALTMALAR VE TANIMLAR

2.1. Kisaltmalar

I:BB : I:stanbul Biiyiiksehir Belediyesi
IBBACL : Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Anadolu Yakast Cevre Laboratuvari
KYE : Kalite Yonetim Ekibi

2.2. Tanimlar

Sikayet : Verilen hizmetten memnun olunmadigina dair kisiler ve/veya firmalardan
gelen geri besleme bilgileridir.

3. SORUMLULUKLAR

Miidiir Yardimasi: Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Sefi ilgili sikayetlere yonelik
faaliyetlerin uygulamadaki takibini yapmaktan, onaylamaktan sorumludur.

Kalite Yoneticisi: Miisteri sikayetlerinin Laboratuvar Sefi ile birlikte degerlendirilmesinden
ve sonuclandirilmasindan sorumludur.

Laboratuvar Sorumlusu: Gelen miisteri sikayet ve isteklerini takip etmekten, sorumlusu
oldugu laboratuvar i¢in miisteri sikayeti sebep analiz/6l¢limiinii yapmaktan, Kalite Y6neticisi
ve Miidiir Yardimcist® n1 bilgilendirmekten sorumludur.

Numune Kabul Sorumlusu: Miisteriden gelen her tiirlii sozlii ve yazili geri bildirimleri
almaktan sorumludur.

4. UYYGULAMA YONTEMLERI

IBBACL sikiyetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve sonuclandirdmasiyla ilgili tiim
siirecleri Miisteri Sikdyetler Prosediiriinde tanmimlamaktadir. Sozlesme Formu’nda bu
durum aciklanarak miisterinin talebi dogrultusunda Prosediiriin miisteri ile paylasiminin
yapilabilecegi tanimlanmigtir.

Sikayetler, Miisteri Sikayeti Formu ile alimir, gecerli kilinmasi ile aksiyon alinarak
sonuglandirilir. Izlenebilirligi ayn1 form iizerinden takip edilerek sikayet ile ilgili alinan
kararlar sonrasi ve sikayetin sonuglandirilmasi ile sikayetci tarafina bilgilendirme yapilir.
Laboratuvar, gizli bir bilgiyi aciklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya siozlesmeden
kaynakl olarak yetkili kilindigi durumlarda, kanunen yasaklanmadik¢a, miisteri ya da
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ilgili sahis, aciklanacak bilgi konusunda Laboratuvar Sefi tarafindan telefon ile
bilgilendirilerek bu durum “Miisteri Goriismeleri Takip Listesi” ile kayit altina alinir.
IBBACL prosediirde belirtilen tiim proseslerin tamaminda alian kararlardan sorumludur.

4.1. Sikayetlerin Toplanmasi

IBBACL tarafindan verilen hizmetler kapsaminda gelen yazili veya sdzlii sikayetler “Miisteri
Sikayeti Formu”nun ilgili boliimlerinin doldurulmasi ile kayit altina alinir ve laboratuvar
ortak alanda yer alan Sikayet Kutusu(kilitli) i¢erisinde toplanir.

“Miisteri Sikayeti Formu” miisteri sikdyet numarasi, sikayetin gelig/alinig tarihine gore 1°den
baslayarak devam eder (Kalite Yoneticisi numaralandirma yapar). “Miisteri Sikayeti Formu”
sikayetcinin bizzat kendisinin doldurabilecegi gibi sozlii ya da e-mail araciligi ile beyani
sonucu Kalite yoneticisi tarafindan da doldurularak sikayet kutusunda gilivence altina alinir.
Miigsteri Sikayetleri “Miisteri Sikdyetleri Takip Listesi” ile takip edilmektedir.

4.2. Sikayetlerin Incelenmesi

Sikayet kutusu icerisinde giivence altina alinmis sikayetler sikayetin yapildig: tarihten itibaren
en ge¢ 3 giin igerisinde Kalite Yoneticisi tarafindan alinarak Laboratuvar Sefi ile birlikte
degerlendirmesi yapilir. Miisteri sikdyetleri IBBACL’ nin verdigi hizmetleri kapsamiyorsa,
IBB tarafindan yasal zorunluluklar nedeniyle yapilan faaliyetlerden kaynaklaniyorsa, gelen
sikayet degerlendirmeye alinmaz ve miimkiin olan her durumda, laboratuvar sikayeti kabul
ettigini sikayetciye bildirerek, ilerleme raporlarini ve sonucunu sikayetgiye sozlii veya yazili
iletir.

Gelen miisteri sikdyetleri; verilen iirlin ile ilgili olabilecegi gibi, idari prosediirlerle (para
yatirma, telefon hizmetleri, faturalandirma) ilgili de olabilir ve laboratuvar hizmetlerini
kapsayan sikayetler degerlendirmeye alinir.

Ayni konu hakkinda birden fazla sikayet alindi ise sikayetin tekrarlamamasini saglamak
amaciyla bahse konu olan sikdyet icin Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ ne gore Diizeltici
Faaliyet baslatilir.

4.3. Sikayetlerin Sonuglandirilmasi

IBBACL tarafindan degerlendirilip sonuglandirilan sikayetler, sikdyete konu laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sefi tarafindan goézden
gecirilerek onaylanir. Sikadyete konu sahislar Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Sefi ise
degerlendirme onayr kurumun miidir yardimcisi tarafindan  yapilir.  Sikayetin
sonuclandirilmasi miimkiin olur olmaz sikayetciye, sikayet degerlendirilmesinin bittigine dair
e-mail araciligi ile bilgilendirme yapilir.
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4.4, Miisteri Istekleri

Sikayet ve anketler disinda gelen miisteri istekleri Miisteri Goriismeleri Takip Listesi ile kayit
altina alinir. Listede yer alan tiim siitunlar (Firma adi, miisteri adi-soyadi, goriismeyi yapan
adi-soyadi, goriisiilen konu ve tarih/saat) eksiksiz doldurulur. Gelen istekler Laboratuvar Sefi,
Kalite yoneticisi veya Numune Kabul Sorumlusu tarafindan alinabilir. Gelen istekler aylik
diizenlenen toplantilarda degerlendirmeye alinarak gerekli aksiyonun alinmasi saglanir.

4.5. Veri Analizi

Gelen miisteri sikayetlerinin; sayisi, konusu, geldigi yer (ilgili laboratuvar, kisi, analiz/6l¢lim
v.b) agisindan yillik periyotlarda degerlendirilir ve veri analizi yapilir.

Yapilan veri analizi bir 6nceki donem ile karsilastirmayr da kapsar. Ayni konuda ¢ok fazla
miisteri sikayeti varsa, neden analizi yapilir ve sikayetlerin bir daha olmamasi i¢in gerekli
diizeltici faaliyetler yapilir.

Veri analizi sonucunda yapilmis olan iyilestirme ¢alismalari ve sonuglart Yo6netimin Gozden
Gecirmesi toplantilarina girdi teskil eder.

5. ILGILIi DOKUMANLAR

Diizeltici Faaliyet Prosediirii
Miisteri Sikayeti Formu

Miigsteri Goriigmeleri Takip Listesi
Miisteri Sikdyetleri Takip Listesi
Sozlesme Formu

6. REVIZYON TAKIiP TABLOSU

Revizyon No Tarih Degistirilen Madde Revizyon Nedeni
TS EN ISO/IEC 17025
00 12.03.2019 Tiimii standardi  revizyonuyla tiim
T sistem dokiimanlar1 revizyonu
sifirlanmastir.
Tiim maddeler TS EN ISO/IEC
- 17025 standardinin 7.9
01 01.12.2020 Timi maddesini kapsayacak sekilde
diizenlenmistir.
49 Madde giincellendi.
02 05.04.2021 4'3 Madde giincellendi.
4 Miisterinin  prosediire  erisim
yolu tanimlanmustir.
03 27.09.2021 Misteri  Sikayetleri ~ Takip
4.1 L
Listesi’ne atif yapilmustir.
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