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1. AMAC

ISTON Laboratuvarinin miisterilerine sundugu tiim deney ve hizmetlerinin miisteri

sikayetleri ile ilgili yapilacak islemlerini agiklamaktadir.

2. KAPSAM

Laboratuvarlarin yaptig1 deney ve hizmetleri kapsar.

3. SORUMLULAR

Kalite ve AR-GE Miidiirliigii, Yapt ve Malzeme Laboratuvari Miidiirliigii, Stratejik

Planlama ve Yonetim Sistemleri Sefligi, Satis Pazarlama Midirliigii

4. PROSEDUR DETAYI

4.1.

4.2.

4.3.

Laboratuvar ile ilgili miisteri sikayetleri www.iston.istanbul adresinde bulunan

Hizmetlerimiz/ Laboratuvar sekmesi altinda bulunan Eaboratuvar Sikayet linki ile IBB
PORTAL’ a yénlendirilir. IBB Portal iizerinden kimlik numarasi ile iiye olan miisteri
sikayetini olusturdugu sifre bildirir. Beyaz imasaya gelen sikayet degerlendirildikten
sonra ISTON Basin Miisavirligi bélﬁmﬁne\ iletilir. Basin Miisavirligi diger tiim
sikayetler arasindan laboratuvara ait olanlari Laboratuvar Yonetimine aktarir. Miisteri
sikayetleri icin Kalite Dokiimantasyon Yonetim Sistemi’nde (KDYS) kayit agilir.
Sistem tizerinden asagidaki islemler takip edilir.

Laboratuvar Yonetimi tarafindan incelenir. Numunenin Laboratuvar Tasima, Depolama,
Ambalajlama, MuhafaZ}, Koruma ve Sevkiyat Prosediirii’ne uygunluguna, deneyin ise
Muayene ve Deney ‘Prosediirii’'ne (PR.KGM.09) ve ilgili standart ve talimatlara gore
yapilip yapilmadigina, deney yapan personelin deneyi dogru yapip yapmadigina
bakilarak nimune ve deneyin uygunluguna karar verilir. Konuyla ilgili miisteriye acil
dontis yapilarak bilgi verilir.

Sikayet konusu laboratuvardan kaynaklaniyor ise, deney licretsiz olarak yeniden yapilir
ve gerekli goriildiigii takdirde, Laboratuvar Yonetimi tarafindan Laboratuvar Diizeltici

Faaliyet Prosediirii’ne (PR.LAB.0S) gore faaliyet baslatilir.

4.4. Alo 153 ile tiim sikayetleri ve sikayetin hangi siirecte oldugunu Misteri ilgili linkten

kendi olusturdugu sifre ile takip edebilir. Ayrica sikayet sahibi miisteriyi

bilgilendirmek amaciyla; https://iston.istanbul/yapi-denetim-ve-laboratuvar linkinde

Laboratuvar Miisteri Memnuniyetinin Izlenmesi Prosediirii tanimlanmustir.



http://www.iston.istanbul/
https://iston.istanbul/yapi-denetim-ve-laboratuvar
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4.5.

4.6.

4.7.
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Miisterinin kendisi i¢in yapilandeneylere katilma istekleri miisteri memnuniyetini
saglamak amaci ile degerlendirilir” ve gerektiginde ilgili deneye gozlemci olarak
katilmas1 saglanir. Miisterinin talep etmesi durumunda deney numunelerinden bir
miktar ambalajlanarakiymisteriye verilir. Deneye katilma ve deney numunesinin
istenmesi talepleti  Deney Miiracaat Formun’ da (FR.KGM.57)miisteri tarafindan
belirtilir.

Miisteri memnuniyeti laboratuvar disinda ISTON un diger birimleri ile ilgili ise (siparis,
para yatirma, faturalama vb. gibi islemlerden kaynaklanan) Satis Pazarlama Miidiirliigii
birimlerin yoneticileri ile goriiserek memnuniyetsizligin ortadan kaldirilmasini saglar.
Laboratuvar diger miisterilere ait bilgilerin gizliligini saglamak kosuluyla miisterisiyle

isbirligi yapar.

5. KAYITLAR

Bu prosediiriin  kullanim1 ile ilgili dokiimanlar KDYS f{izerinde referans dosyalar

kisminda belirtilir.
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Dokiimanlarin doldurulmus olanlar1 Kayitlarin Yonetimi Prosediir ’iine (PR.KKG.02)

gore saklanir.




