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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci laboratuvarimiz tarafindan verilen analiz hizmeti ve bu hizmete ait kalite sistemi
ile ilgili olarak miisterilerden gelen sikayetlerin ele alimmasi ve ¢dziimlenmesi i¢in bir sistem
olusturmaktir.

2. TANIMLAR

3. UYGULAMALAR

3.1 Miisteri Sikayetlerinin Alinmasi

Laboratuvarimiz, miisterilerden gelen sikayetleri birer iyilestirme firsati olarak degerlendirir.

Misteriden veya ilgili kisilerden gelen her tiirlii 6neri, sikayet, itiraz vb. durumlar gesitli yollarla

laboratuvarimiza ulasabilir.

- Telefonla veya www.aski.gov.tr adresinde bulunan “Ankara ve Su” sekmesi altindaki
“Laboratuvar Hizmetleri” basligi icerisinde bulunan P10-FO1 Miisteri Memnuniyet ve Sikayet
Anket Formu’na ulastiktan sonra form doldurularak Akreditasyon Sefine ulastirilir.
- Elektronik Posta olarak sikayeti alan kisi tarafindan elektronik ortamda Akreditasyon Sefi’ne

iletilir.

3.2  Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Tiim durumlarda Akreditasyon Sefi gelen sikayetleri “P10-FO1 Miisteri Memnuniyet ve Sikayet Anket

Formu” nun ilgili béliimiinde degerlendirmeye alarak onaylar.

Telefonla gelen miisteri sikayetleri, forma islendikten sonra, sikayet incelenir. Gelen sikayetin,

laboratuvarin sorumlulugundaki faaliyet ile ilgili olup olmadigi kontrol edilir. Eger laboratuvarin

faaliyeti kapsamindaki bir konu ise “P11 Uygun Olmayan Analiz, Isin Kontrolii Prosediirii” ne gore

islem baglatilir. Yapilan sikdyet icin “P16-FO1 Diizeltici Faaliyet Formu” doldurulur. Birim Sefi ve AS

beraber gerekli incelemeleri yapar. Eger sikdyete konu olan faaliyet bu iki kisiden birini ilgilendiriyor

ise, o kisi yerine baska bir birim sefi degerlendirme siirecinde yer alir. Degerlendirme siirecinde

sikayete konu faaliyeti yapan personel yer alamaz.

Yapilan inceleme sonucu sikayetin kabul edilip/edilmedigi miisteriye 5 is giinii igerisinde bildirilir.

Sikayete konu olan faaliyet degerlendirilip, yapilan degerlendirmeye ait kayitlar; “P16-FO1 Diizeltici
Faaliyet Formu” nun arkasina eklenerek dosyalanir. Yapilan degerlendirme sonucunda;
¢ Dokiimantasyon revizyonu,
Personel egitimi,
Cihaz bakimi ve kalibrasyonu,
Satin alma siireci,
Analiz tekrari,
Raporun geri ¢ekilmesi,
Ara denetim yapilmasi,
Risk analizinin yenilenmesi gibi faaliyetler yapilabilir.

Bu faaliyetler igerisinde laboratuvar i¢in en zaman alic1 ve maliyetli siireg, analiz tekraridir. Analiz
tekrarina karar verilmesi durumunda Laboratuvar Miidiirii’ne bilgi verilir. Laboratuvar Midiir,
analizin gergeklesme tarihi, analize katilim sartlar1 vb. konularda bir bilgi notu hazirlar ve miisteriye
iletir. Miisterinin onay vermesi iizerine, itiraz edilen analiz, ayni sartlarda ayn1 metot ile farkli bir
personel tarafindan tekrar edilir.
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Misterinin tekrar analizi sonuglarina da itiraz etmesi durumunda, karsilikli olarak Hakem Laboratuvar
belirlenmesi saglanir. Analiz Hakem Laboratuvarinca tekrarlanir. Sonucun degismemesi durumunda
yapilan tiim masraflar miisteri tarafindan karsilanir.

Yapilacak faaliyetin igerigine bagl olarak, sikayeti giderme siirecinin 15 glinlinii agsmas1 durumunda
misteriye yapilan ¢alisma ve asamalar1 hakkinda yazili bilgi verilerek siirecin devam ettigi iletilir.
Yaklasik tamamlama tarihi bildirilir ve bu siire takip edilir. Siire sonunda yapilan faaliyetler ve
sonuglart miisteriye bildirilir.

Sikayet sonucu yapilanlar, Akreditasyon Sefi tarafindan bir bilgi notu olarak sikayet sahibine bildirilir.

3.3  AnKketlerin Yapilmasi ve Degerlendirilmesi

Miisterilere gonderilen anketler, laboratuvar hizmetlerinin performansi, miisteri beklenti ve
Onerilerinin 6grenilmesi ve verilen hizmetin gelistirilmesi i¢in en iyi geri besleme bilgisi olarak kabul
edilir.

Laboratuvara en yogun numune gonderimi i¢ misteriler tarafindan yapilmakta olup, i¢
miisterilerimizin memnuniyeti her yilin kasim ayinda gonderilen “Miisteri Memnuniyet ve Sikayet
Anket Formu” ile Ol¢iilmektedir. Akreditasyon Sefi tarafindan EBYS iizerinden i¢ miisterilerimize
anket formu gonderilerek bir yillik galisma siirecinde memnun olduklar1 veya olmadiklar1 hususlar
sorulan sorular ile oOlgiiliir. Miimkiinse sonuglarin en ge¢ Aralik ay1 igerisinde Laboratuvara
ulastirilmasi istenir. Laboratuvara ulasan sonuglar Akreditasyon Sefi tarafindan derhal degerlendirilir.
Di1s miisterilerimiz igin ise her bir rapor ile bir anket formu gonderilir. Miisteri tarafindan doldurulan
ve Laboratuvara iletilen form derhal Akreditasyon Sefi tarafindan degerlendirilir.

Akreditasyon Sefi, formda yer alan sonuglar icerisinde cevabr “HAYIR” olan sorular i¢in, agiklama
boliimiine bakarak memnuniyetsizligin nedenini inceler. Eger neden belirtilmemisse oncelikle miisteri
ile goriiserek nedenini Ogrenir. Miisterinin nedenine gore, “Diizeltici Faaliyet” baglatilip
baslatilmamas1 kararlastirilir ve degerlendirme tarihi girilir. Bu asamada Miisteri ile yapilan bir
goriisme var ise, kayit altina alinir ve anket formunun arkasina/iizerine eklenir (Goriigme yapilan kisi,
tarih, saat, konu ile ilgili kisa hatirlatici bilgi, vb.). Degerlendirme sonucunda diizeltici faaliyet
baslatilmasi kararlagtirilmis ise, “P16 Diizeltici Faaliyet Prosediirii” ne gore islem yiiriitiiliir.

Her form igin verilen cevaplara gére puanlamalar belirlenir. Bu puanlama miisterinin sorulara vermis
oldugu cevaplar dikkate alinarak yapilir. Yapilan puanlama neticesinde “KISMEN” ve “HAYIR”
cevaplar1 ¢cogunluktaysa miisterinin genel olarak almis oldugu hizmetten memnun olmadig: diisiiniiliir
ve “P16 Diizeltici Faaliyet Prosediiriine” gore islem yiiriitiiliir.

Y1l sonunda anketlere katilan toplam miisteri sayisina gore bir ortalama belirlenir. Ortalama
belirlenirken, “EVET” verilenler 3 puan, “KISMEN” verilenler 2 puan, “HAYIR” verilenler 1 puan
olarak isleme almir. “FIKRIM YOK” cevabi verilenler ortalamaya katilmaz. Her soru, verilen cevaba
gore ayr1 ayrt degerlendirilir. Her soru igin, se¢ilmis cevaplara karsilik gelen puanlar toplanir ve
miisteri sayisina boliinerek o soru i¢in ortalama sayisal deger bulunur. Bu deger toplanan anket sayisi
esas almarak her bir soru i¢in ayr1 ayri hesaplanir. Ortalamasi 2’nin altinda olan sorular YGG
toplantisinda goriisiiliir.
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4. ILGILi DOKUMANLAR

P10-FO1 Miisteri Memnuniyet ve Sikayet Anket Formu
P11 Uygun Olmayan Analiz, Isin Kontrolii Prosediirii
P16 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

P16-FO1 Diizeltici Faaliyet Formu

5. IS AKISI

DM —m< X —®n

,

Akreditasyon $efi tarafindan sikayetlerin alinmasi

v

Sikayetin Akreditasyon Sefi tarafindan degerlendirilmesi.
Laboratuvarin sorumlulugundaki faaliyet ile ilgili olup
olmadiginin kontrol edilmesi

v

Lab. Faaliyeti ile ilgili ise, miisteriye sikayetin kabul
edildiginin bildirilmesi

Lab. Faaliyeti ile ilgili degilse, misteriye
sikayetin kabul edilmediginin gerekgeleri
ile bildirilmesi

v

Akreditasyon Sefi tarafindan Diizeltici Faaliyet Formu
(P16-F01) ile diizeltici faaliyet bagslatilmasi

'

Sikayeti giderecek faaliyetin yiiriitiilmesi

'

Sikayeti gidermek i¢in yapilan faaliyetin 15 giinii gegmesi
durumunda, miisteriye bilgi verilmesi ve asamalari
aciklanmasi

.

Sikayet giderildikten sonra siirecin miisteriye yazili olarak
bildirilmesi
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6. REVIZYON TARIHCESI

Revizyon
Numarasi

Revizyon Gerekgesi

Revizyon Tarihi

00

Ik Yaymn

08.01.2020

01

"www.aski.gov.tr adresinde bulunan “Ankara
ve Su” sekmesi altindaki “Laboratuvar
Hizmetleri” baslig i¢erisinde bulunan anket
formu ile ulagmasi1" eklendi.

29.06.2020

02

1) Dokiiman baslik siralamasi diizenlendi,
Revizyon tarihgesi eklendi.

2) Ustbilgi ve Altbilgi degistirildi.

3) “Deney” kelimesi “Analiz” kelimesi ile
degistirildi.

4) Kisaltmalar kaldirildi.

5) Dokiiman hazirlarken kullanilmasi gereken
paragraf bosluklar1 ve sayfa kenar
bosluklar1 detaylandirildi.

6) Yazim hatalar1 diizeltildi.

7) Misteri Sikayetlerinin Alinmasi bagligi
eklendi.

8) Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi
baslig1 ilk paragraf Sikayet alinmasi
boliimiine tasindi.

9) Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi
basligina ara denetim yapilmasi segenegi
eklendi.

10) Anketlerin degerlendirilmesi bagligi

detaylandirildi.

22.07.2022
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