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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci EHSL tarafindan yiiriitiilmekte olan laboratuvar hizmetleri ve diger faaliyetleri ile ilgili
olarak miisterilerden, calisanlardan veya diger ilgililerden gelen tiim sgikdyetlerin ve ©nerilerin incelenmesi,
degerlendirilmesi, ¢oziimlenmesi, kayitlarinin alinmasi ve muhafazasi iin esaslarin belirlenmesidir.

2. KAPSAM

EHSL’nin yiiriittiii faaliyetlerle ilgili olarak, kuruluglardan veya ilgili taraflardan gelen her tiirlii geri
bildirimlerin degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi igin yapilan iglemlerin tiimiinii kapsar.

3. TANIMLAR ve KISALTMALAR

EISM: Erzurum il Saglik Midirligi

EHSL: Erzurum Halk Saglif Laboratuvar

KYT: Kalite Yénetim Temsilcisi

KYS: Kalite Ydnetim Sistemi

HSL Sorumlusu: Halk Sagh@ Laboratuvar Sorumlusu

Ust Yonetim: il Saglik Miidiiri/Halk Saghg Hizmetleri Bagkam, Halk Saghg Hizmetleri Baskan
Yardimcisi, Halk Saghgi Laboratuvar Sorumlusu, Kalite Yénetim Temsilcisi, Birim Sorumlulan

Tletisim Araglar: EHSL igi/dis1 iletisim igin kullanilan resmi/ozel yaz, telefon, faks, e-posta, duyuru,
genelge vb, gibi iletisim araglari.

EHSM Disi Dikey fletisim: EHSL’nin EHSL dis1 dikey iletigimi, bagli oldugu EiSM’ niin yapilanmasina
uygun olarak gergeklestirilmektedir. Iletisim; yazisma, Kanun, ynetmelik, genelge, yonerge ile saglanir. [letigim

araci olarak; telefon, internet, posta, kurye ve faks kullantimaktadur.

Yatay fletisim: EHSL ici hiyerarsik yapiya gore esit diizeydeki personel/personel, proses/proses, birim/birim,
birim amiri/birim amiri gibi yapilar arasindaki iletisim.

Miigteri Sikayeti: Verilen laboratuvar hizmetleri ile ilgili olarak miisteri tarafindan bildirilen her tiirlii
memnuniyetsizlik.

Itiraz: EMSL'nin tiim faaliyetleri, iiriin ve verdigi hizmetlerle ilgili sonuglara karsi ¢tkma.
4. ILGILI DOKUMANLAR
4.1. PR 18 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

4.2. PR 20 Yonetimin Gézden Gegirme Prosediirii
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4.3. F 13-01 Sikayet ve itiraz Formu
4.4. F 13-02 Sikdyet/itiraz Takip ve Degerlendirme Formu
4.5. PR 10 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
5.SORUMLULUKLAR
5.1. Ust Yénetim
5.2. Numune Kabul ve Raporlama Birimi
5.3. Gelir Tahakkuk Birimi
6. UYYGULAMA
6.1. Sikiyet Kaynaklari
6.1.1. Olasi sikayet konulari
- Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikdyetler,
- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,
- Rapordaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanhs olduguna dair itirazlar ve sikayetler,
- Sozlegsme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikdyetler,
- Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikdyetler (personel egitimi ve Kkalitesi, cihazlarin
giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.) seklinde gesitli miigteri sikiyetleri laboratuvara ulasabilir,

6.2. Sikayetlerin Alinmasi

6.2.1. EHSL den hizmet alan miisteriler analiz ve faaliyet alan ile ilgili sikdyetlerini yazihi ya da sozlii olarak
yapabilirler.

6.2.2. Miisteriler sikdyetlerini yazili olarak F13-01 Sikdyet ve itiraz Formunu doldurarak ya da Erzurum Halk
Sagligs Laboratuvari’nin https://erzurumhsl.saglik.gov.tr/TR.58867/dokumantasvon.htm] adresinde bulunan F13-0]
Sikdyet ve litiraz Formunu elektronik ortamda doldurarak mail yoluyla da yapabilmektedirler. Ayrica
htips://erzurumhsl.saglik.gov.tr/TR.52500/iletisim.htm| web adresinden isim ve soy isimlerini yazarak sikiyetlerini
dogrudan laboratuvar yonetimine iletebilirler.

6.2.3. Sozlii gergeklesen miisteri sikdyetleri sikayeti alan birim tarafindan F 13-01 Sikayet ve itiraz Formuna
kaydedilir.

6.3. Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Karar Verilmesi

6.3.1. Gelen sikayet / itirazlar en kisa siirede KYT tarafindan HSL Sorumlusuna iletilir. KYT ve HSL
Sorumlusu tarafindan incelenir. §ikdyetin gegerli kilmmas: igin, sikdyetin hizmet alinan konuda olup olmadig,
sikdyet kapsamina ait dokiiman ve kayitlar incelenerek on degerlendirmeye tabi tutulur. On degerlendirme sonucu
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sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yoniindeyse gikdyet kabul edilir. Aksi durumda miisteri sikayeti
isleme alinmaz. Her iki durumda da miisteri bilgilendirilir.

6.3.2. Sikiyet isleme alindiktan sonra sikayet degerlendirilir, gerekirse PR 18 Diizeltici Faaliyet Prosediiriine
gore islem yapilir. Sikayetle ilgili tiim ¢aligmalar tamamlandiktan sonra yapilanlar F 13-02 Sikayet/itiraz Takip ve
Degerlendirme Formuna kaydedilir.

6.3.3. Sikayet sonucu izlenecek tiim prosesler, sikdyete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
personel tarafindan hazirlanmakta, g6zden gegirilmekte ve onaylanmaktadir.

6.3.4. Yapilan sikayet/itiraz sonuclan, verdigi iletisim bilgileri dogrultusunda sikayet/itirazi yapan kisiye
resmi olarak bildirilir.

6.3.5. Ayrica analiz sonucunun etkilendigi bir durum varsa PR 14 Uygun Olmayan Deney isleminin Kontrolii
Prosediiriinde belirtildigi gibi yeni bir rapor diizenlenir ve miisteriye iletilir.

6.3.6. Sikiyet degerlendirme sonuglan Yonetimin Goézden Gegirmesi Toplantisinda KYS’yi, analiz
faaliyetlerini ve miisteriye hizmeti iyilestirmek icin veri olarak kullanilir.

6.3.7. Sikdyetin alinmasindan sonuglandiriimasina kadar gegen siirecin tiim asamalarinda yer alan personelin
tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gdre hareket etmesi saglanir.

6.3.8. Deney sonuclarina yapilan itirazlar ve gikdyetler;

- Ozel kuruluglara ait numunelerin analiz sonuglarna yapian itirazlarda, sahit numune analizi
yapilabilmesi igin miigteri dilekge ile Il Saglik Miidiirliigii Cevre Saglik Birimi’ne bagvurur. Sahit numuneler il
Saghk Miidiirliigii Cevre Saghk Birimi'nde muhafaza edilir. Sahit numune analizleri Ulusal Halk Saghg:
Referans Laboratuvarinda yapiiir.

- Kamu Kurunarina ait numunelerin analiz sonuclarina yapilan itirazlarda, sahit numune analizi
yapilabilmesi icin miigteri dilekge ile [l Saglik Miidiirliigii Cevre Saghk Birimi'ne bagvurur. Sahit numune
analizleri miisterinin  talebi dogrultusunda ir TS EN ISO IEC 17025:2017 Deney ve Kalibrasyon
Laboratuvarlarnimn Yetkinligi Icin Genel Gereklilikler standardndan ilgili parametrelerce akredite olmuyg her
hangi b L1 tipi Halk Sagligi Laboratuvarinda papilir,

- Sahit numune analizleri PR 03 Tesisler ve Cevre Kogullari Prosediirii’nde belirtilen “Analizlere gire
numune saklama kogullare” tablosunda belirtifen siireler dikkate alinarak yapiir.

- Salit numune analizleri sadece kimyasal analizler i¢in gecerlidir. Mikrobiyolojik analizlerde sahit
numune teknik acidan soz konusu olamaz.

6.4. Gorii ve Oneriler

6.4.1. Miisteri ile etkin bir iletisim kurmak ve verilen hizmetlerle ilgili geri besleme bilgileri almak amaciyla
EHSL girisine Dilek ve Oneri Kutusu konulmustur. EHSL’ye gelen miisterilere F 13-03 Miisteri Oneri ve Goriis
Anketi verilir ve doldurarak kutuya atmasi veya elden teslim etmesi istenir. Bunun disinda
htps:/ercurumbsl saglik.gov.tr/ _web  sitesinde  bulunan  gerekli  yinlendirmeler ve iletisim formu ile
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migterilerden yorum, éneri, istek ve sikdyetler alinabilmektedir. Dilek ve Oneri Kutusu igerisinden gikan
sikdyetler kutunun agildig: giin bu prosediir gerekliliklerine gére igleme alinir.

6.4.2. Dilek ve Oneri Kutusu, her aym sonunda KYT tarafindan agilir ve gelen miigteri anketleri kayit altina
alimir. Miigteri ya da laboratuvar gahisanlan tarafindan yapilan gériis ve dneriler laboratuvar sorumlusu, birim
sorumlular ve Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan degerlendirmeye tabi tutulur ve gerekli durumlarda diizeltici
faaliyet baslatilir.

6.4.3. Miisteri Oneri ve Giriis Anketi 11 adet sorudan olusur ve her sorunun cevabimun karsihiginda
miigteriden “Kesinlikle katilmiyorum, Katilnuyorum, Kismen kaulyorum, Kattltyyorum, Kesinlikle katiltyorum”
seceneklerinden birini isaretlemesi istenir. Miisteri anketi sonuglar: Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan ayltk
periyotlarla degerlendirilir. Degerlendirme yapilirken Kesinlikle Katltyorum 5 puan, Kaulyorum 4 puan,
Kismen Katliyorum 3 puan, Kattlmiyorum 2 puan, Kesinlikle Katnlmiyorum 1 puan olarak puanlandiriir.
Puanlandirilan her anketin sayisal ortalamas: alimr ve sonug 3,5 in altinda oldugu durumlarda anket maddeleri
degerlendirilir ve gerektiginde diizeltici faaliyet baglattlir. Ayrica “Oneriler” kismuinda yikdyet seklinde belirtilen
bir husus varsa bu prosediiriin 6.3 maddesine gire isleme alinir. Gerekirse PR 18 Diizeltici Faaliyet
Prosediiriine gire diizeltici faaliyet baglatiiir.

Anket sorularimn degerlendirilmesinde ozellikle ilk bes maddeye verilen 3 ve 3'iin altindaki cevaplar
miisteri gikdyeti olarak ele alimr. Miisteri ile giriigiilerek sorun nedeni analiz edilir. Gerektiginde Diizeltici
Faaliyet uygulamir. Geri besleme degerlendirmelerinin sonuglart, yida bir yapilan yonetimin giézden gecirmesi
toplantilarinda ele alimr. Ust Yonetim, kalite politikasim belirlerken bu verileri de dikkate alir ve gerekirse kalite
hedeflerini revize eder.

6.3. Deneylere Tamklik

Miisteri kendisine ait yapilan deneyleri laboratuvar ortaminda gérmek istediinde bu talebini numuneyi
teslim ettigi anda bildirmelidir. Miisterilerin, laboratuvar ortamina girmeleri gerektiginde de yine F 01-03
Ziyaretgi Sorumluluk ve Gizlilik Taahhiitnamesi Formu doldurtularak ilgili birim sorumlusu gézetiminde, uygun
gorillen durumlarda gizlilik ve giivenlik saglanmasi kosulu ile gerceklestirilir. Deneye eslik esnasinda herhangi
bir anlagmazhk veya muhalefet durumunda birebir goriigiilerek uzlasma yoluna gidilir, uzlasma saglanamaz ise
miigterinin HSL Sorumlusu ile goriismesi, yazih veya sozlii sikayetini bildirmesi saglanir. Miisteri itiraz veya
sikayetinde hakli bulunursa diizeltici faaliyet uygulanir,

7. KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kayitlar, PR 10 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gére
muhafaza edilir.

8. REFERANSLAR

8.1. TS EN ISO/IEC17025:2017 Standardi Madde 7.1, 7.9, 8.6
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9. REVIZYON DURUMU
REV. REVIZYON REVIZYON .
NO TARIHI YAPILAN KISIM REVIZYONUN TANIMI
Madde 6.3.8. Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikdyetler maddesi
eklendi.
I 14.08.2020 Madde 6.4.1 \\./-e.t-) f’i,tesindeki iletisim “miisteri goriis ve Oneriler
boliimii” tanimland..
Madde 6.4.3 Miigteri Oneri ve Gorils Anketi degerlendirilmesinin nasil
yapilacag detayli bir sekilde agikland.
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