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1.AMAG

Cankiri Belediyeleri Su ve Hizmet Birligi icme Suyu Tesisi Kimya Analiz Laboratuvar’nin verdigi deney hizmeti ile
iligkili olarak musterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetlerin incelenmesi ve ¢ozimlenmesidir.

2. KAPSAM

Laboratuvarin hizmet alanindaki butiin sikayetleri kapsar.
3.SORUMLULAR

Kalite Yoneticisi prosedurin ydratilmesinden sorumludur.
4. TANIM VE KISALTMALAR

Bulunmamaktadir.

5.UYGULAMA
5.1. Sikayetlerin alinmasi

+Laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi proses internet sitesinde
www.cankiri.bel.tr ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan sonuglandiriimasina kadar gegen
stirecin tim agamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir.

Musteriden laboratuvara gelen sikayetler sozli veya yazili olabilmektedir.
o Musteriler, aritma@cankiri.bel.tr mail adresine sikayetlerini mail olarak yazarak,

e Laboratuvar giris kapisinda bulunan Sikayet ve Oneri kutusuna Miisteri Sikayet Formu 'nu doldurarak, sikayetlerini
yazil olarak iletebilmektedirler.

o S0zIi gerceklesen Musteri sikayetlerinde, deney personelleri veya Kalite Yoneticisi tarafindan musteriye, Miisteri
Sikayet Formu doldurtularak misteri sikayeti alinmaktadir.

o Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi sikayet konusundan bagimsiz Kalite Yoneticisi veya
Laboratuvar Sorumlusu tarafindan hazirlanip, gézden gegirip, onaylanir.  Sikayet eger kalite yOneticisi veya
Laboratuvar Sorumlusu ile ilgili ise bu kisilerin vekilleri tarafindan degerlendirilir

e Laboratuvarimiza iletilen tim sikayetlere ve musteri beklentilerine dnem verilir. Yazili ya da sozli gelen tim
sikayetler degerlendirilir.

o Sikéyetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet
Proses akisina gore yurutllir. Kalite Yoneticisi, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandiriimasi
asamasinda lizumu halinde Laboratuvar Sorumlusu ile bir araya gelir. Sikéyetin gegerli kilinmasi icin, sikayetin hizmet
alinan konuda olup olmadigl, sikayet kapsamina ait dokiiman ve kayitlar incelenerek on degerlendirmeye tabii tutulur.
On degerlendirme sonucu; sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yonindeyse sikayet kabul edilir. Aksi
durumda musteri sikayeti isleme alinmaz. Her iki durum iginde musteri bilgilendirilir. Sikayeti alan personel tarafindan

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KALITE YONETICISI BIRLIK MUDURU
INCI SEVGILI RECEP OZEN

Cankir1 Belediyeleri Su ve Hizmet Birligi igme Suyu Aritma Tesisi Kalite Yonetim Sistemi’ne ait giincel dokiimanlar Ortak
ag lizerindedir. Basili ortamda bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Basili ortamda kontrollii kopya
talebinizi Kalite Birimi’ne iletmeniz gereklidir. Kurum i¢i kullanim i¢indir, ¢gogaltilamaz ve kurum digina gikartilamaz.
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Miisteri Sikayet Formu dlzenlenerek sikayetin ele alindigina dair en ge¢ 1 hafta iginde yazili veya sozli olarak
bilgilendirme yapilmasini saglanir.

o Sikéyete yonelik gerceklestirilen islemler planlanir, tekrar olmamasi igin yapilan varsa dlzeltici faaliyetler ve
dizeltici faaliyetlerin sonuglari calismayi gergeklestiren personelle beraber Kalite Yoneticisi tarafindan Musteri
Sikayet Formu ile kayit edilir. Sikayetler kapatilinca, kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.

o Sikayet nihai olarak gerekli ise Laboratuvar Yonetiminin gérUsleri de dikkate alinarak neticelendirilir. Laboratuvar
Sorumlusu alinan karar neticesinde laboratuvarimizin gorisinU olusturur, sikéyeti ele alan sorumlu personele iletir,
sorumlu personel musteriye yazil bilgi verir.

o Sikayetin giderilmesi icin uzun zaman alacak bir ¢alisma s6z konusu ise musterinin bilgisi dahilinde sikayet
giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile musteri bilgilendirilir.

¢ Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Sikayetin sirecini yuriten Personel
bu durumu musteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve isin tekrarini saglar.

o Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

e Laboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda musteri yazili olarak
tim iletisim cihazlari ile bilgilendirilir.

Laboratuvarimizda sikayetlerin degerlendirimesi asagida yer alan sekil 1.1'deki prosese gore degerlendiriimektedir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KALITE YONETICISI BIRLIK MUDURU
INCI SEVGILI RECEP OZEN

Cankir1 Belediyeleri Su ve Hizmet Birligi igme Suyu Aritma Tesisi Kalite Yonetim Sistemi’ne ait giincel dokiimanlar Ortak
ag lizerindedir. Basili ortamda bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Basili ortamda kontrollii kopya
talebinizi Kalite Birimi’ne iletmeniz gereklidir. Kurum i¢i kullanim i¢indir, ¢gogaltilamaz ve kurum digina gikartilamaz.
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Ek-1 Sikayet Proses Akisi

MUSTERI

SIKAYETLERI

HAYIR
Hata Kurumumuzdan
mi kaynaklaniyor? Musteriye yazili veya
> s0zIU bilgi aktarilr.
EVET
Musteriye bilgi verilerek sikayet isleme Pi?jé?]é?itijrt:]; inﬂﬁy&t@:ﬁoé?krg%t
alinir. : .
Formu na kaydedilmek suretiyle
alinmaktadir.
S6zIi veya yazih sikayetler Musteri Sikayet
Formu iglenir.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KALITE YONETICISI BIRLIK MUDURU
INCI SEVGILI RECEP OZEN

Cankir1 Belediyeleri Su ve Hizmet Birligi igme Suyu Aritma Tesisi Kalite Yonetim Sistemi’ne ait giincel dokiimanlar Ortak
ag lizerindedir. Basili ortamda bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Basili ortamda kontrollii kopya
talebinizi Kalite Birimi’ne iletmeniz gereklidir. Kurum i¢i kullanim i¢indir, ¢gogaltilamaz ve kurum digina gikartilamaz.
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Musteri Sikayet Kayit Formu incelenmesi igin Kalite
Yoneticisine iletilir.

!

Sikayetlerin incelenmesi, dederlendiriimesi ve sonuglandiril-
masi sikayet konusundan bagimsiz_Kalite Yoneticisi veya
Laboratuvar Sorumlusu tarafindan yuraGtalir.

v

Kalite Yoneticisi, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve
sonuglandiriimasi asamasinda lizumu halinde Laboratuvar
Sorumlusu ile bir araya gelir.

v

Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan yapilan diizeltici faaliyetlerin tamami
Musteri Sikayet Formuna islenir.

Kalite Yoneticisi, gérekli durumlarda duzeltici Faaliyet
Proseduriine gore duzeltici faaliyet yurutir ve etkinligini izler.

\

Sikayet sonucu
musteriye yazili veya
s6zlu olarak bildirilir.

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yurdtilen igin durdurulmasi,
tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney Isinin Kontroli Prosedirt uygulanir.

6. ILGILi DOKUMANLAR

eUygun Olmayan Deney isinin Kontrol(i Prosediirii
eDlizeltici Faaliyet ProsedUrl

eMusteri Sikayet Formu

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KALITE YONETICISI BIRLIK MUDURU
INCI SEVGILI RECEP OZEN

Cankir1 Belediyeleri Su ve Hizmet Birligi igme Suyu Aritma Tesisi Kalite Yonetim Sistemi’ne ait giincel dokiimanlar Ortak
ag lizerindedir. Basili ortamda bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Basili ortamda kontrollii kopya
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7. REVIZYON DURUMU

Revizyon No Tarih Revizyon yapilan madde Revizyon sebebi
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

KALITE YONETICISI BIRLIK MUDURU
INCI SEVGILI RECEP OZEN
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ag lizerindedir. Basili ortamda bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Basili ortamda kontrollii kopya
talebinizi Kalite Birimi’ne iletmeniz gereklidir. Kurum i¢i kullanim i¢indir, ¢gogaltilamaz ve kurum digina gikartilamaz.




