ARITMA TESISLERI DAIRE Dokiiman No: PR-15

‘S( BASKANLIGI Yaymn Tarihi: [ 04.05.2015

(Su Kalite Kontrol Laboratuvari) Revizyon No: 03
- . Revizyon
SUSKi Miisteri Sikayetleri, Onerileri ve Anket Prosediirii| Tarihi 08.10.2024
GENEL MUDURLUGU
Sayfa No: 3/4
1.AMAC

Laboratuvarimiz tarafindan verilen hizmetler ve bu hizmetlere ait kalite sistemi ile ilgili olarak
misterilerden gelen sikayetlerin ele alinmasi ve ¢éziimlenmesi i¢in bir sistem olusturmaktir.

2.KAPSAM

Su Kalite Kontrol Laboratuvar Sube Miidiirligi’niin  Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili tim
caligmalarini kapsar.

3.SORUMLULUK

Bu prosediiriin uygulanmasindan ve Miisteri sikayetlerini degerlendirmek ve ¢oziime
kavusturulmasindan Kalite Sistemleri Yonetim Temsilcisi sorumludur.

4 TANIMLAR VE KISALTMALAR

Sikayet: Ozel veya tiizel kisilerin, kurum ve kuruluglarin genel hizmetleri ve ozellikle de
laboratuvarlar1 tarafindan gergeklestirilen deney veya muayene hizmetleri ile birlikte diger
kurumsal hizmetlerle ilgili olarak yaptiklar1 yazili veya s6zlii olumsuz bildirimlerdir.

KEK : Kalite El Kitab1

KYST : Kalite Sistemleri Yonetim Temsilcisi
AS : Analiz Sorumlusu

5.UYGULAMALAR

5.1. Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

a. Laboratuvarimiz, miisterilerden gelen sikayetleri birer iyilestirme firsati olarak degerlendirir.
Laboratuvarimiza ait hizmetleri ile ilgili yazili veya sozlii gelen miisteri sikayetleri, sikayeti alan
personel tarafindan ilgili KYST’ne iletilir ve Birim sorumlusu tarafindan Miisteri Sikayeti
Degerlendirme Formu diizenlenir.

a) Ilgili sorumlular sikayeti inceler, sikayetin kapsamina gére miisteri yazili veya sozlii olarak
bilgilendirilir. Sozli bilgilendirmelerin  kayitlar1 KYST tarafindan Miisteri Sikayeti
Degerlendirme Formu na tutulur. Sikayet konusu laboratuvardan kaynaklaniyor ise ilgili
laboratuvar personeli bilgilendirilir. Sikayete yonelik gerceklestirilen islemler, tekrar olmamasi igin
yapilan diizeltici faaliyetler ve diizeltici faaliyetlerin sonuglari1 ¢caligmay1 gerceklestiren personelle
beraber KYST tarafindan Miisteri Sikayeti Degerlendirme Formu'na kayit edilir. Sikayet
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giderildikten sonra miisteri yazili olarak bilgilendirilir. KYST tarafindan degerlendirme dosyasi
hazirlanir ve sikayetlerle ilgili kayitlar bu dosyada muhafaza edilir. Sikayetin giderilmesi i¢in uzun
zaman alacak bir ¢alisma s6z konusu ise miisterinin bilgisi dahilinde sikayet giderilir.

b) Miisterinin deney sonuglarina iliskin sikayette bulundugu durumda, Laboratuvar Miidiiriine
bilgilendirme yapilir. Deney sonuglarinin dogrulugu hususunda itirazinin devam ettigi durumlarda
ise uygun koruma ve saklama kosullarinda muhafaza edilen numuneler ile deneyin tekrarlanmasi
saglanir.

0 Ayrica, misteri sikdyetleri, her yilin sonunda yeterince veri toplanirsa KYST tarafindan
istatistiki olarak degerlendirilir. Istatistik degerlendirmelerin sonuglar1 gerek goriiliir ise, hemen
veya YoOnetimin Gozden Gegirme Toplantisi sirasinda yonetime sunularak goriisiiliir. Yonetim,
gerekli ise diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin kararini alir. Yapilacak ¢aligmalarin sorumlularini ve
stirelerini belirler. Yapilacak calismalarin takibi, kontrolii ve koordinasyonu, KYST tarafindan
yapilir.

d) Miisterilerin veya diger taraflarin muayene faaliyetlerine iliskin sikayet ve itirazlari, sikayet ve
itiraz ile ilgisi olmayan ve konu hakkinda yetkin olan kigiler tarafindan (Kalite Yoneticisi, Sirket Miidiirii
gibi) degerlendirilir, sonuglandirilir ve Kalite Yéneticisi tarafindan sikayet sahibine yazili olarak bildirilir.
Gerekirse, disaridan konu hakkinda yetkin kisi ve kuruluslardan (Halk sagligi, Cevre ve Sehircilik
Referans Laboratuvarlari gibi)gériis alinabilir.

5.2.Anketlerin Yapilmasi ve Degerlendirilmesi

Miisteri Anketleri

Laboratuvar, miisterilerinden hem olumlu hem de olumsuz geri besleme bilgilerini miisteri
anketleri (Miisteri Memnuniyet Anket Formu) vasitasiyla almaktadir.

Anket uygulamasi, Kalite Birimi tarafindan, Miisteri Memnuniyet Anket Formunun yil igerisinde
belirli araliklarla; mail olarak gonderilmesi, Google Forms, miisterilerin www.suski.gov.tr web
sayfamizdan ilgili formu indirip doldurduktan sonra, misteri tarafindan elden, e-posta veya kargo
vasitasiyla tarafimiza ulastirilmasi, yadda miisterinin sahsen laboratuvarimizda formu doldurmasi
seklinde yiiriitiilmektedir.
Miisteri Memnuniyet Anket Formundaki sorular 1, 2, 3, 4, 5 seklinde puanlandirilarak
degerlendirilmektedir. Puanlama; 1 (Cok kétii), 2 (Kétii), 3 (Orta), 4 (Iyi), 5 (Cok Iyi) olarak
siiflandirilmastir.
Anketler ile Laboratuvarin performansi izlenmekle beraber miisteri beklenti ve istekleri de tespit
edilir. Bu bilgiler, yonetim sistemini, deney faaliyetlerini ve miisteri hizmetlerini iyilestirmek i¢in

Kalite Yoneticisi tarafindan analiz edilir.

Miisteri geri bildirimlerinde; 1 (Cok kotii) ve 2 (Ko6tii) puan alinmasi durumunda Kalite Ydneticisi
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Laboratuvar Sorumlusu ile bir araya gelerek kotii olan geri bildirimlerin analizi yapilir.

Miisterinin iletisim bilgileri mevcutsa konu hakkinda daha ayrintili bilgi alinir. Gerekliginde Uygun
Olmayan Isin Kontrolii Prosediiriine gére islem yapilir.

Miisteri anketlerinin istatiksel analizi ise yillik bazda Kalite Yoneticisi tarafindan Yonetimin Gézden
Gegirmesi (YGG) toplantisindan 6nce yapilir ve ayni toplantida degerlendirilir.

Miisteri geri bildirimlerinde memnuniyetsizlik bildirilen konular Yo6netimin G6zden Gegirmesi
(YGG) toplantisinda ele alinir. Geri bildirimler, yonetim sistemini, laboratuvar faaliyetlerini ve
miisteri hizmetini iyilestirebilmek i¢in risk ve firsatlar yoniinden Risk ve Firsatlarin Yonetimi
Prosediirii’ne gore degerlendirilir. Gerekli durumlarda diizeltici faaliyet baslatilir. Gergeklestirilen

tyilestirmeler memnuniyetsizlik bildiren miisteri ile paylasilir.

Ayrica, Yonetim, anket sonuglarin1 géz 6niinde bulundurarak miisteri memnuniyetinin ve hizmet
performansinin arttirilmast ig¢in gerekli olan diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin kararlarini alarak,
sorumlularii ve siirelerini tespit eder Diizeltici Ve Onleyici Faaliyet Istek Formu diizenlenir.
Yapilacak ¢aligmalarin takibi, kontrolii ve koordinasyonu KYST tarafindan yapilir. Anket kayitlari
KYST tarafindan Miisteri Sikayetleri Degerlendirme Dosyasinda muhafaza edilir.

6. ILGILI DOKUMANLAR
Miisteri Sikayet Degerlendirme Formu
Miisteri Degerlendirme Anketi

Diizeltici Faaliyet istek Formu
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