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1. Amag

Bu prosediiriin amaci, laboratuvar kapsaminda yapilan hatali islemler sonucu miisterilerin
sikayet ve Onerilerinin deferlendirilmesi ve 6nlemlerin alinmasidir.

2. Kapsam

Bu prosediir laboratuvarin yapmis oldugu hatali islemlerden kaynaklanan sikayetlerin veya
miisterilerden hizmet kalitesini arttirmaya yonelik olan Gnerilerin alinmasi, degerlendirilmesi,
gerekli hususlarin iyilegtirilip geligtirilmesi ve miisterinin bilgilendirilmesini kapsar.

3. Tanmmlar ve Kisaltmalar

4. Yetki ve Sornumluluklar

Faaliyet Sorumlular Isbirligi Bilgi
 Oneri veya sikayetin alinmasi Sekreter
 Oneri veya sikayet uygun mu? Sekreter Teknik
miidiir/Deney
| personeli
Oneri yapan veya sikayetgi ile Sekreter Miisteri, Calisan
temas
Ydnetime sunulmasi Sekreter YOnetim
Yonetimin degerlendirmesi Merkez Miidiirii | Teknik Miidiir Kalite Yoneticisi
Sw/Atiksu Deneyleri Su/Atiksu ! Teknik Miidiir Kalite Yoneticisi
Deneyleri Yon. |
| Mikrobiyolojik Deneyler Mikrobiyolojik | Teknik Miidiir Kalite Yoneticisi
5 Deneyler Yon.
. Atik, Toprak, Aritma Camuru Atik, Toprak, Teknik Miidiir Kalite Yoneticisi

| Deneyleri

Arntma Camuru
Deneyleri Yon.

| GliriiltivHava Kirliligi Olgiimleri

GiiriiltiiHava Teknik Miidiir Kalite Yoneticisi
Kirliligi
Olgtimleri Yon
Oneri Unsuru veya Sikayet Laboratuvar Sekreter
Kaynaginin Irdelenerek Coziime | Miidiirii
| Kavusturulmas:
Oneriyi Yapan veya Sikayetcinin | Sekreter Miigteri, Caligan
| Bilgilendirilmesi
Oneriyi Yapan veya Sikayetgi Sekreter Miisteri, Caligan
Coziimden Memnun mu?
Sikayetin kayd: ve Arsivlenmesi | Sekreter
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Uygulama

5.1. Akis Semasi

Oneri-Sikayet

Oneri-Sikayetin

formu

P alinmas
®

hayir

Oneri-Sikayet
uygun mu?

Ydnetime

sunulmasi
®

v
Ydnetimin

@degerlendinnesi

Oneri yapan veya

@ iletisim

sikayetgi ile
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Deneyler

Atik, Toprak, Aritina

—

[ SwAuksu
= Deneyleri

A
Mikrobiyolojik
A

@ Camuru Deneylef

Girilt/Hava
- irliligi Olgimleri

I
v

Oneri unsuru veya

Sikayet kaynaginin
irdelenerek ¢tzlime
@kavusturulmam
L
Oneriyi yapan veya e
sikayetginin I Onetl:l-SIRay gt
@ilgilendirilmesi @__f_",“ﬁ.-——
Oneriyi yapan
veya sikayetgi hayir

cbziimden
memnun mu?

Sikayetin kayd: ve
]4 arsivlenmesi
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5.2.

Akis Semasinda Isaretlenen Safhalarin A¢iklanmasi

Sira No: Uygulama

1)

2)

3)

4)
5)

6)

7

8)

9

10)

11)

Oneri-Sikayetin Alnmas): Laboratuvarda yapilmakta olan hizmetin kalitesini
gelistirmeye yonelik 8nerilerde bulunan veya yanlig bir uygulamay: belirtmek amaglh
sikayette bulunan miigteri veya personelin meveut durumu laboratuvara iletir. Eger
Oneri veya sikayet farkh bir bigimde yazili veya sozlii olarak yapilir ise F709-001
“QOneri-Sikayet Formu™ na gegirilerek varsa ekleri ile birlikte gerekli prosediir isletilir.
Oneri-Sikayet Formu: Laboratuvar kapsami ile ilgili gerekli sikayet veya oneri
islemleri F709-001 “Oneri-Sikayet Formu” vasitas: ile gerceklestirilir.

Oneri-Sikayet Uygun mu?: [letilen 6neri veya sikayetin format veya diger hususlar
agisindan uygun olup olmadig: sekreter ve teknik miidiir tarafindan kontrol edilir. Eger
Oneri veya sikayet eksik hususlar veya yanli§ bir unsur igeriyorsa miisteri veya ¢alisan
telefon ile bilgilendirilir.

Oneri Yapan veya Sikayetci ile iletisim: Yapilan oneri veya sikayette uygunsuz bir
durum s6z konusu ise, yapan kisi ya da kurum ile temasa gegilerek bilgi verilir.
Yénetime Sunulmasi: [lgili 6neri veya sikayet iist yonetime incelenmesi amaciyla
sunulur.

Yinetimin Degerlendirmesi: Ust yonetim ilgili éneri veya sikayetin laboratuvarin
hangi birimine yonelik oldugunu degerlendirir. Sorunun kaynag genel veya yonetimsel
ise direkt deferlendirmeye tabi tutar. Laboratuvarin kalite sistemini etkilemesi gibi
durumlarda kalite yoneticisi bilgilendirilerek olayin gézlemlenmesi istenir. Eger
sorunun laboratuvarin bir alt biriminden kaynaklandigi belirlenirse ilgili tneri veya
sikayet unsuru alt birim yoneticisine iletilir.

Su/Atiksu Deneyleri: Oneri veya sikayet unsuru ilgili birimden kaynaklamiyorsa
durum ilgili alt birim yoneticisi ve teknik muidiir tarafindan gézden gegirilerek durum
degerlendirmesi yapilir. Gerekli hallerde ilgili personel bilgilendirilir ve ¢6ziim
Snerileri tartigilarak soruna yonelik ¢6ziimler iiretilir. Durum hakkinda kalite ySneticisi
bilgilendirilir.

Mikrobiyoloji Deneyleri: Oneri veya sikayet unsuru ilgili birimden kaynaklaniyorsa
durum 1lgili alt birim y®neticisi ve teknik miidiir tarafindan gézden gegirilerek durum
degerlendirmesi yapilir. Gerekli hallerde ilgili personel bilgilendirilir ve ¢oziim
Onerileri tartigilarak soruna yonelik ¢6ziimler iiretilir. Durum hakkinda kalite y6neticisi
bilgilendirilir.

Atik, Toprak ve Aritma Camuru Deneyleri: Oneri veya sikayet unsuru ilgili
birimden kaynaklaniyorsa durum ilgili alt birim yoneticisi ve teknik miidiir tarafindan
gdzden gegirilerek durum degerlendirmesi yapilir. Gerekli hallerde ilgili personel
bilgilendirilir ve ¢6ziim Onerileri tartigilarak soruna yonelik ¢éziimler iiretilir. Durum
hakkinda kalite yoneticisi bilgilendirilir.

Giiriiltii/Hava Kirliligi Olciimleri: Oneri veya sikayet unsuru ilgili birimden
kaynaklaniyorsa durum ilgili alt birim yoneticisi ve teknik miidiir tarafindan gézden
gegirilerek durum degerlendirmesi yapilir. Gerekli hallerde ilgili personel bilgilendirilir
ve ¢oziim Onerileri tartigilarak soruna yénelik ¢éziimler iiretilir. Durum hakkinda kalite
yoneticisi bilgilendirilir.

Oneri Unsuru veya Sikayet Kaynagmin irdelenerek Coziime Kavusturulmas::
Sikayet veya oneri konusu olan unsur ilgili birimler tarafindan ele alinarak
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12)

13)

14)

6.

i/ 3

degerlendirilir ve gerekli ¢oziim &nerileri ile birlikte laboratuvar mildiiriine sunulur.
Laboratuvar miidiirii son durumu degerlendirerek laboratuvar sekreterine miisteri ile
kontaga gegmesi konusunda talimat verir.

Oneriyi Yapan veya Sikayetcinin Bilgilendirilmesi: Miisteri veya calisan personel
ilgili neri veya sikayetine kargi alinan onlemler ve yapilan ¢aligmalar hususunda
bilgilendirilir. Bilgilendirme i¢in F709-001 “Oneri-Sikayet Formu” kullamlir.
Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer aimayan
kigiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

Oneriyi Yapan veya Sikayetci Coziimden Memnun mu?: Oneri veya slkayete karg1
laboratuvarn almig oldugu 6nlemler miisteri tarafindan yeterli bulunmaz ise sikayet
veya 6neri tekrar yonetimin gérlisiine sunulur. Eger yeterli goriiliirse argivlenir.
Sikayetin Kaydi ve Arsivlenmesi: Oneri ve Sikayet formu arsivlenerek saklanir. imha
stiresi ile ilgili P803-001 “Dokiiman Kontrolii” prosediiriine uyulur.

Ilgili Dokiimanlar
F709-001  Oneri-Sikayet Formu

Dagitim
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