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1. AMAC

KOSKI Artma Tesisleri Daire Bagkanligi igme Suyu Antma Tesisleri Sube Mudurlugt Su Kalite
Kontrol Laboratuvarinin verdigi deney hizmeti ile iligkili olarak musterilerden veya dider ilgililerden
gelen sikayetlerin incelenmesi ve géziimlenmesidir.

2. KAPSAM

‘Laboratuvarin hizmet alanindaki bitin sikayetleri kapsar.
3. SORUMLULUK

TUm Personel

4, TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.
5. UYGULAMA

6.1.  Sikéyetlerin Alinmasi

Laboratuvanimiza gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi prosedir internet
sitesinde https://www.koski.gov.tr ilgili taraflarin erigimine sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan
sonuglandiriimasina kadar gegen slirecin tim agamalarinda yer alan personelin tarafsiziik ve
gizlilik ilkelerine gére hareket etmesi sadlanir.

Laboratuvarimiza iletiten tim sikayetlere ve misteri beklentilerine dnem verilir. Yazili ya da sézl0
gelen tim sikayetler degerlendirilir.

Musteriler, sulab@koski.gov.tr mail adresine sikayetlerini mail olarak yazarak velveya internet
sitesinde bulunan ve ilgili taraflara agik olan Musteri Sikayet Formu 'nu doldurarak sikayetlerini
yazili olarak iletebilmektedirler.

S6zIU gergeklesen musteri sikayetlerinde laboratuvar personeli tarafindan musteriye, Misteri
Sikayet Formu doldurtularak musteri sikayeti alinmaktadir.

Musteriler tarafindan ahnan Musteri $ikayet Formlari Laboratuvar Sefine ve/veya Kalite
Yéneticisine iletilir.

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirimesi ve sonuglandirimasi sikayet konusundan bagimsiz ve
teknik hususlara iliskin konular igin Kalite Yoneticisi tarafindan hazirlanip goézden gegirilerek
onaylanir. $ikayet eger Laboratuvar $efi ve Kalite Yéneticisi ile ilgili ise Sube Miduri: tarafindan
degderlendirilir.

Sikayetlerin ahinmasi, incelenmesi, dederlendiriimesi ve sonuglandirimasi Kalite Yéneticisi
tarafindan sikayet proses akisina gore yurthltr. Sikayet igin gérevlendirilen personel sikayetin
incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandirimasi agamasinda lizumu halinde Laboratuvar Sefi
ve Kalite Yoneticisi ile bir araya gelir.

KOSKI Su Kalite Kontrol Laboratuvar Kalite Yénatim Sistemine ait giincel doktimaniar ortak adf {izerindedir. Basth orfamda bulunan
dokiimanlar “Konlrolsiiz Kopya” niteligindedir. Basili ortamda kontrollii kopya talebinizi Kalite Yéneticisine iletmeniz gerekiidir. Kurum igf
kullanim igindir, cogaltitamaz ve kuram digina grkartilamaz.
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Sikayetin gecerli kilinmast igin, sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadidi, sikayet kapsamina
ait dokiiman ve kayitlar incelenerek 6n degerlendirmeye tabii tutulur. On degerlendirme sonucu;
sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yonUndeyse sikayet kabul edilir. Aksi durumda
misterinin sikayeti isleme alinmaz. Her iki durum iginde musteri yazih (mail ya da resmi yazi)
olarak bilgilendirilir.

Kalite Yéneticisi tarafindan Musteri Sikayet Formu diizenlenerek sikayetin ele alindifina dair en
gec 1 hafta icinde yazil olarak bilgilendirme yapiimasini saglanir.

Sikayete yonelik gerceklestiriten iglemler planlanir, tekrar olmamasi igin yapilan varsa Duzeltici
Faaliyetler ve Dizeltici Faaliyetler'in sonuglari ¢aligmay gergeklestiren personelle beraber Kalite
Yoneticisi tarafindan Misteri Sikayet Formu ile kayit edilir. Kayitlar, Kalite Yoneticisi tarafindan
muhafaza edilir.

Sikayetin giderilmesi igin uzun zaman alacak bir galisma s6z konusu ise misgterinin bilgisi dahilinde
sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile musgteri bilgilendirifir.

Degerlendirme sonucunda, isin geri gekilmesi veya durdurulmas: gerekiyorsa sikayetin slrecini
ylriten Kalite Yoneticisi bu durumu musteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve isin tekrarini
saglar.

Laboratuvar, sikayetler prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

‘Laboratuvanimizda tadilat, cihazlarda arza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda
musteri yazili olarak bilgilendirilir.

Tum sikayetlerin takibi Sikayet Takip Formu (zerinden gergeklestirimektedir.

Laboratuvarimizda sikayetlerin degerlendirilmesi asadida yer alan $ekil 1.’'deki prosese gore
dederlendirilmektedir.

KOSKI Su Kalife Kontrol Laboratuvar Kalite Yonetim Sistemi'ne ait giincef dokiimaniar ortak ad {izerindedir. Basth ortamda bulunan
dokimaniar “Kontrolsiiz Kopya”™ niteligindedir. Basili ortamda kontrollii kopya talebinizi Kalite Yéneticisine ilelmeniz geroklidir. Kurum igi
kultamm igindir, codaltifamaz ve kurum digina gikarfilamaz.
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Sekil 1: Sikayet Proses Akisi

Hata Kurumumuzdan
mi kaynaklaniyor?

EVET

Musteriye bilgi verilerek sikayet isleme

8620 veya yazil misteri sikayetleri
alinir. ' 2

- laboratuvar personeli tarafindan .- -
“o - Musteri Sikayet Formuna -
- kaydedilmek sureliyle ainmakadir. .

'

Sozll veya yazil sikdyetler Misteri Sikayet
Formuna iglenir,

¢

Musteri Sikayet Formu incelenmesi igin sorumiu
personele iletilir,

'

Sikayellerin incelenmesi, dederlendirilmesi ve sonuglandinil-
masi gikayet konusundan badimsiz kisiler tarafindan yQrGtdltr.

l

Sorumlu personel, sikdyetin incetlenmesi, dederlendirilmesi ve
sonuglandinimasi agamasinin [Gzumu halinde Laboratuvar
Sefi ile bir araya gelir.

KOSK/ Su Kalite Konlrol Laboratuvart Kalite Yénelim SistemPne ait gitncel dokiimantar ortak agj iizerindedir. Basili ortamda bufunan
dokiimaniar “Konlrolstiz Kopya” niteligindedir. Bastli ortamda kontrolli kopya talebinizi Kalite Yonelicisine letmeniz gerekiidir. Kurum igi
kultanim igindir, cogaltdarnaz ve kurum digina gikartilamaz.
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v

Sikayetler, degerlendirmeler ve laboratuvar tarafindan diizenenlen faaliyetler Kalite
Yéneticisi tarafindan Musteri Sikayet Formuna islenir.

v

Kalite Yoneticisi, gerekli durumlarda Diizeltici Faaliyet
Prosedirline gére Duzeltici Faaliyet yiiritir ve etkinligini izler.

v

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda ydir{itilen isin durdurulmasi,
tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney lsinin Kontrolii Prosediril uygulanir.

6.  ILGILI DOKUMANLAR

Uygun Olmayan Deneyin Kontrol(l Prosedirii
Duzeltici Faaliyet Prosedir(i

Musteri Sikayet Formu

Sikayet Takip Formu

7. REVIZYON DURUMU

Bélim No/Adi Rev. Tarihi | Rev. No Yapilan Revizyonun Agiklamasi
1
2
3
4
5

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kalite Yoneticisi Laboratuvar Sefi Sube Mudtrd

Mine Seyma OZCAN Selma K U AKAY S. %RA “—
) V /

KOSKI Su Kalite Kontrol Laboratuvari Kalite Yénetim Sistemine ait gtincel dokiimaniar ortak aJ Ozerindedir. Bast ortamda bulunan
dokiimaniar “Kontrolsiiz Kopya" niteligindedir. Basili ortamda kontrollii kopya talebinizi Kalite Yénelicisine iletmeniz gereklidir. Kurum igi
kullamim igindir, godaltilamaz ve kurum digina gikartilamaz.



