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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; laboratuvar faaliyetlerini kapsayan her tiirlii sikdyetin alinmasi, incelenmesi,
gecerli kilinmast ve sonuglandirilmasiyla ilgili prosesleri tamimlamaktir.

Bu prosediir; sikdyetlerin alinmasi, gecerli kilinmasi, arastirilmasi ve karara baglanmas ile miisteri
isteklerinin degerlendirilerek sonuglandirilmasina yonelik prosesleri kapsar. Sikdyetleri ele alma
prosesi, talep edilmesi halinde tiim ilgili taraflarin erisimine aciktir. Sikdyetlerin incelenmesi,
degerlendirilmesi ve sonuglandiridmas: siireglerinin hicbir asamasinda sikdyetgiye karst ayrimci bir
eylemde bulunulamaz ve tiim siire¢ tarafsizlik ilkesine bagh kalinarak yiiriitiiliir.

2. KISALTMALAR VE TANIMLAR

2.1. Kisaltmalar

I:BB : istanbul Biiyiiksehir Belediyesi
IBBACL : Istanbul Biiyliksehir Belediyesi Asya Yakas1 Cevre Laboratuvari
KYE : Kalite Yonetim Ekibi

2.2. Tanimlar

Sikayet  : Herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan laboratuvara, laboratuvarin faaliyetleri veya
sonuclarwyla ilgili olarak iletilen ve bir yanit ya da ¢oziim beklenen memnuniyetsizlik ifadesidir.

3. SORUMLULUKLAR

Cevre Koruma Miidiirii: Bu prosediiriin onaylanmasindan ve laboratuvarin kalite hedefleri
dogrultusunda sistemin igleyisinden sorumludur.

Miidiir Yardimcisi: Sikdyete konu olan sahislarin bizzat Kalite Yoéneticisi veya Laboratuvar Sefi
oldugu istisnai durumlarda, tarafsizhik ilkesi geregi degerlendirme ve onay siirecini yiiriitmekten
sorumludur.

Kalite Yoneticisi: Sikdyetlerin alinmasi, Miisteri Sikdyetleri Takip Listesi'ne kaydedilerek izlenmesi,
laboratuvar sefi ile birlikte ilk degerlendirmesinin yapilarak gegerli kiltnmasi, Diizeltici Faaliyet (DF)
ihtiyacimin  belirlenerek sorumlu personel atanmasi, bizzat yer almadigi faaliyetlerde teknik
incelemenin yiiriitiillmesi, sonuclarin onaylanmast ve tiim miisteri bilgilendirme siireglerinin
yonetiminden sorumludur.

Laboratuvar Sefi: Sikdyetlerin ilk degerlendirmesine katilmaktan, gegerli kilinan sikayetlerin teknik
arastirma siirec¢lerini yiiriitmekten ve sonuclart onaylamaktan sorumludur. Bu siirecte tarafsizlik ve
gizlilik ilkelerine tam uyum saglamakla yiikiimliidiir; sikdyete konu olan orijinal faaliyette bizzat yer
almugsa, objektifligi korumak adina degerlendirme ve inceleme asamasinin disinda kalir.

Numune Kabul Personeli: Miisteriden gelen her tiirlii geri bildirimi almaktan, sikdyet siireci boyunca
miisteri ile olan iletisimleri (alindi teyidi, ara bilgilendirme vb.) saglamaktan ve 'Miisteri
Goriismeleri Takip Listesi" ni eksiksiz bir sekilde kayit altinda tutmaktan sorumludur.
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Sorumlu Personel: Kalite Yoneticisi tarafindan atandiginda; sikdyetin teknik arastirmasini yapmak,
gerekli anhik miidahaleleri (diizeltmeleri) uygulamak ve arastirmadan elde edilen tiim verileri
""Miisteri Sikdyeti Formu' na detaylica kaydetmekten sorumludur.

Tiim Personel: Kendilerine herhangi bir yolla (sozlii, yazili vb.) ulasan miisteri sikdyetlerini veya geri
bildirimlerini gecikmeksizin Kalite Yoneticisine veya Laboratuvar Sefine iletmekten ve siire¢ boyunca
elde ettikleri bilgilerin gizliligini korumaktan sorumludur.

4. UYGULAMA YONTEMLERI

IBBACL, laboratuvar faaliyetlerini kapsayan tiim sikdyetlerin alinmasi, gecerli kilinmasi,
incelenmesi ve karara baglanmasina yonelik dokiimante edilmis bir proses yiiriitmektedir. Bu
prosediir, talep edilmesi halinde ilgili tiim taraflarin erisimine agik tutulmakta ve bu seffaflik
“Sozlesme Formu” ile taahhiit edilmektedir.

IBBACL ’nin seffaflik ve tarafsiziik politikast geregi, sikdyetin alindigi andan sonuclandirildigt
asamaya kadar gegen tiim siirecte; miisteri bilgilendirilmesi aciklamasi miimkiin olan her durum
icin yapitmalidir ve “Miisteri Goriismeleri Takip Listesi” ile kayit altina alinmalidur.

Laboratuvar, gizli bir bilgiyi ac¢iklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya soézlesmeden kaynakli olarak
yetkili kilindig1 durumlarda, kanunen yasaklanmadik¢a, miisteri ya da ilgili sahis, agiklanacak bilgi
konusunda Laboratuvar Sefi tarafindan telefon ile bilgilendirilerek bu durum “Miisteri Gorlismeleri
Takip Listesi” ile kayit altina alinir.

IBBACL, sikiyetleri ele alma prosesinin her asamasinda alinan tiim kararlardan ve bu kararlarin
tarafsiz bir sekilde verilmesinden tamamen sorumludur.

4.1 Sikayetlerin Alinmast ve Izlenebilirliginin Baslatilmast

IBBACL tarafindan sunulan hizmetler kapsaminda miisterilerden veya ilgili taraflardan gelen her
tiirlii yazil (Beyaz Masa, sikdyet kutusu veya Online Miisteri Goriis Oneri ve Anket Formu), sozlii,
e-mail yoluyla iletilen sikayetler “Miisteri Sikdyeti Formu” kullanilarak kayit altina alinir.

Gelen her sikdyete Kalite Yoneticisi tarafindan; sikdyetin tiirii, igcinde bulunulan yil ve sira
numarasini icerecek sekilde benzersiz bir "Miisteri Sikdyeti Numarast (MS No)" (Orn:
MS/2026/01) verilir. Verilen bu numara, eszamanlt olarak hem “Miisteri Sikdyeti Formu” na hem
de “Miisteri Sikdyetleri Takip Listesi” ne kaydedilerek siirecin izlenebilirligi baglatilr.

Sikayet¢inin formu bizzat dolduramadigr durumlarda formun “Béliim-1” kismu sikdyeti teslim alan
laboratuvar personeli tarafindan doldurulur. Form iizerindeki idari ve izlenebilirlik (Béliim 2 iist
kismy) alanlarinin bos birakilmamas: esastir; bu alanlar Kalite Yoneticisi tarafindan ilk asamada
eksiksiz olarak doldurulur.

Sikayetci tarafindan elden doldurulan formlar, laboratuvar yetkililerine ulagsana kadar kilitli sikdyet
kutusunda toplanir ve gizlilik ilkesi geregi muhafaza edilir.

4.2 Sikayetlerin Incelenmesi ve Gegerli Kilinmast

Itk Degerlendirme ve Gegerli Kilma: Sikayetler, en ge¢ 3 is giinii icerisinde Kalite Yoneticisi ve
Laboratuvar Sefi tarafindan sikdyetin laboratuvar faaliyetlerini (deney/analiz sonucglari, numune
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kabul, personel davranisi vb.) kapsayp kapsamadigi incelenir. Karar, form iizerindeki "Sikdyetin
Kabulii" boliimiinde isaretlenerek resmilestirilir. Kapsam disi olan veya yasal zorunluluklardan
kaynaklanan sikdyetler gecerli kilinmaz ve bu durum miisteriye gerekcesiyle bildirilir.

Miisterinin Bilgilendirilmesi (I): Sikdyetin kabul durumunun belirlenmesini takiben; sikdyetin
teslim alindigina dair teyit ve gecerli sikdyetlerin en ge¢ 30 is giinii icerisinde sonuclandirilarak
miisteriye ¢oziim kararimin bildirilecegi bilgisi miisteriye iletilir. Bu bilgilendirme Numune Kabul
Personeli tarafindan “Miisteri Goriismeleri Takip Listesi”ne kaydedilir.

Sorumlu Personel Atamasi ve Teknik Inceleme: Gegerli kilinan sikdyetlerin arastirmasi igin,
sikdyete konu orijinal faaliyette yer almamug tarafsiz bir "Sorumlu Personel’ atanwr. Atanan
personel; gerekli sistem taramalarini, olgiim tekrarlarint veya goriismeleri gerceklestirir. Sikdyeti
¢ozmek adina uygulanan anlik miidahaleler (diizeltmeler) ve arastirmadan elde edilen tiim veriler
formun "Yapilan Calismalar (Teknik Inceleme)” boliimiine detaylica kaydedilir. Incelemenin 30 is
giiniinii asacaginmin ongoriildiigii durumlarda miisteriye ara bilgilendirme (ilerleme raporu)
sunulur.

4.3 Sikayetlerin Sonu¢landirilmasi ve Onay

Gozden Gegirme ve Alinan Kararlar: Sorumlu personelin teknik incelemesi tamamlandiginda,
bulgular Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sefi tarafindan degerlendirilir. Sikdyeti ¢ozmek icin
miisteriye sunulan anlik miidahaleler (diizeltmeler) ile hatanin tekrarini énlemek amaciyla sisteme
entegre edilecek Diizeltici Faaliyet (DF) kararlar: form iizerinde ""Alinan Kararlar" boliimiinde net
bir sekilde ayristirilarak kaydedilir.

Diizeltici Faaliyet (DF) Ihtivaci: Sikdyetin laboratuvarin hatasindan veya sapmasindan
kaynaklandig1 dogrulanmirsa, "Diizeltici Faaliyet Prosediirii" uyarinca DF baglatilir.

Miisterinin Bilgilendirilmesi (II) ve Sikdyetin Giderilme Tarihi: Sikdyetin sonuglandirilmasi
miimkiin olur olmaz sikayetgiye; degerlendirmenin bittigine, uygulanan ¢oziime ve alinan nihai
karara dair e-posta veya telefon araciligu ile bildirim yapilir. Siirecin tamamlandig giin formdaki
"Sikdyetin Giderilme Tarihi" alanina iglenir ve yapilan son bildirim ""Miisteri Bilgilendirme (I1)"
alanina kaydedilerek siireg tescil edilir.

Onay Siireci ve Tarafsizhk: Sikdyet siireci, Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Sefi tarafindan form
iizerinde imzalanarak onaylanmir. Sikdyete konu olan sahislarin bizzat Kalite Yéneticisi veya
Laboratuvar Sefi oldugu istisnai durumlarda, onay siireci tarafsizlik ilkesi geregi Cevre Koruma
Miidiir Yardimcist tarafindan yiiriitiilii. Bu tiir bir tarafsizhk riskinin bulunmadigi rutin
sikdyetlerde, form iizerindeki Miidiir Yardimcist onay alani “Gerekli Degil” olarak isaretlenerek
kayit kapatilir.

4.4 Miisteri Goriismelerinin Kayit Altina Alinmast

IBBACL' ye gelen bilgi talebi, analiz durumu sorgulama, metot danisma gibi rutin bildirimlerin yan1
sira; sikayet siireci boyunca miisteri ile kurulan tiim iletisimler (ilk alind1 teyidinin verilmesi, inceleme
asamasindaki ara bilgilendirmeler ve nihai sonucun bildirilmesi) siirece gore Kalite Yoneticisi,
Laboratuvar Sefi veya Numune Kabul Personeli tarafindan yiiriitiiliir.
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Miisteri ile yapilan sikayete konulu veya rutin her tiirlii gériismenin detay1 (Firma Adi, Miisteri Adi-
Soyadi, Goriismeyi Yapan Adi-Soyadi, Goriisme Konusu, ve Tarih/Saat siitunlarina uygun olarak),
laboratuvar ile miisteri arasindaki kesintisiz iletisimin izlenebilirligini saglamak amaciyla “Miisteri
Goriismeleri Takip Listesi” ile kayit altina alinir.

4.5 Veri Analizi

Yil icerisinde alinan tiim sikdyetlere ait veriler ile Miisteri Sikdyetleri Takip Listesi, Kalite Yoneticisi

tarafindan periyodik olarak kontrol edilip paraflanarak anali; edilir. Bu analizler, baglatilan

diizeltici faaliyetleri de kapsayacak sekilde "Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasi Prosediirii" uyarinca

laboratuvarin risk ve firsat analizlerinin giincellenmesi i¢in dogrudan girdi teskil eder. Sikayet
istatistikleri; laboratuvarin genel performansini 6lgmek amaciyla "Miisteri Memnuniyeti Prosediirii"

kapsaminda toplanan miisteri anketleri ve diger geri bildirim verileriyle biitiinlesik olarak
degerlendirilir. Miisteri sikayetleri ve memnuniyet analizlerinden elde edilen bu kapsamli rapor;
laboratuvar hizmet kalitesinin artirilmasi ve olasi risk ile firsatlarin stratejik diizeyde degerlendirilmesi
amactyla Yonetimin Gozden Gegirmesi (YGG) toplantilarina ana girdi olarak sunulur.

5. ILGILI DOKUMANLAR

Diizeltici Faaliyet Prosediirii
Miisteri Memnuniyet Prosediirii

Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasi Prosediirii
Miisteri Sikayeti Formu

Miisteri Gortismeleri Takip Listesi
Miisteri Sikayetleri Takip Listesi

S6zlesme Formu

6. REVIZYON TAKIiP TABLOSU

Revizyon No| Tarih  |Degistirilen Madde Revizyon Nedeni
00 12.03.2019 Tiimii TS EN ISg)/IEC 1702§ standard1 revizyonuyla tiim
sistem dokiimanlar1 revizyonu sifirlanmistir.
. Tiim maddeler TS EN ISO/IEC 17025 standardinin
01 01.12.2020 Timi 7.9 maddesini kapsayacak sekilde diizenlenmistir.
4.2 Madde giincellendi.
02 05.04.2021 4.3 Madde giincellendi.
4 Miisterinin prosediire erisim yolu tanimlanmistir.
03 27.09.2021 4.1 Miisteri Sikayetleri Takip Listesi’ne atif yapilmistir.
1,3,4 Tiim metin revize edilmistir.
4.1,4.2,4.3,4.4 |Baslklar revize edilmistir. Icerik uygulamaya uygun
04 28.07.2026 sekilde diizenlenmis ve bu prosediiriin alt dokiimani
olarak yaymlanmig Miisteri Sikayetleri Takip
Listesi’ne uygun atiflar yapilmistir.
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