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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, Miidiirliigiimiizde yiiriitilmekte olan laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olarak gergek
veya tiizel kisilerden gelen sikayetler basta olmak {izere tiim geri bildirimlerin (itiraz, 6neri vb.) alinmasi,
degerlendirilmesi, karar verilmesi, sikayetlerin ¢éziimlenmesi, ¢oziimler i¢in gerceklestirilen faaliyetleri
de igerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve kaydedilmesine iligkin islemleri agiklamaktir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, Miudiirliigiimiizlin yiiriittiigli laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olarak; gercek veya tiizel
kisilerden gelen her tiirlii sikayetin kabulii, incelenmesi, degerlendirilmesi, konu ile ilgili gerekirse
diizeltici faaliyet uygulanarak ¢oziimlenmesi ve miisterilerin konu hakkinda bilgilendirilmesi islemlerini
kapsar.

3. SORUMLULAR

Miidiir: Gergek veya tiizel kisilerden gelen geri bildirimlerin (sikayet, itiraz, 6neri vb.) alinmasindan,
ilgili birimlere gonderilmesinden, Kalite YoOnetim Birim Sorumlusu ile birlikte belirli siirede
degerlendirilmesinden, sikayetlerin ¢6zliimii icin gerekli faaliyetlerin uygulanmasi ve gerektiginde ilgili
taraflarin bilgilendirilmesinin saglanmasindan sorumludur.

Kalite Yonetim Birimi: Gergek veya tiizel kisilerden her tiirlii iletisim kanaliyla gelen geri bildirimlerin
(sikayet, itiraz, Oneri vb.) alinmasindan, kaydedilmesinden, Laboratuvar Yonetimi ile birlikte belirli
sirede degerlendirilmesinden, ilgili birimlere iletilmesinden, gerekli faaliyetlerin uygulanmasindan,
gerekirse diizeltici faaliyet planlanmasindan ve baslatilmasindan, sikayetlerin ¢oziimlenmesinden,
sikayetlerle ilgili yapilan faaliyetlerin sonuglarinin geri bildirim sahiplerine iletilmesinden, kayitlarinin
tutulmasindan ve Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantisinda goriisiilmesinden sorumludur.

Birimler: Gergek veya tiizel kisilerden gelen geri bildirimlerin (sikayet, itiraz, oneri vb.) alinmasindan,
kaydedilmesinden, Kalite Yonetim Birim Sorumlusu ile birlikte belirli siirede degerlendirilmesinden,
sikayetin kaynaginin belirlenmesinden, incelenmesinden, belirli siirede degerlendirip karara
baglanmasindan, karar dogrultusunda gerekirse diizeltici faaliyetlerin yapilmasindan, gerceklestirilen
faaliyetlerin izlenmesinden, kayitlarinin tutulmasindan sorumludur.

4. KISALTMA ve TANIMLAR

AGKLM: Antalya Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirligii
KYB: Kalite Yonetim Birimi

NKRD: Numune Kabul ve Rapor Diizenleme

YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi

Miisteri: Miidiirliglimiize hizmet talebinde bulunan/hizmet sunulan tiim birey, kurum ve kuruluslar.

I¢ Miisteri: Tarrm ve Orman Bakanligi biinyesinde faaliyet gosteren Il ve flge Tarim ve Orman
Miidiirliikleri, Veteriner Sinir Kontrol Noktasi Miidiirlikkleri, Zirai Karantina Midiirliikleri, Tohum
Sertifikasyon Test Midiirliikleri vb. tagra birimleri.

Dis Miisteri: Hizmet talebinde bulunan resmi kurum/kuruluslar, 6zel sirketler veya sahislar.

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak
Miidiirliigiimiize bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Birimi Miidiir V.

Elektronik niisha. Bu dokiimanin tiim haklar1 AGKLM’ne aittir. Yazili izin olmadan alinti yapilamaz, kopya edilemez veya cogaltilarak dagitilamaz.
Elektronik dokiimanlarm kullanic1 bilgisayarina kaydedilmis veya “Kontrollii Kopya” kasesi tagimayan basilmis halleri “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir.
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Itiraz: Gergek veya tiizel kisilerin, talep ettikleri deney sonuglarma iliskin olumsuz bir deney raporunun
yeniden degerlendirilmesi yoniindeki talebi.

5. UYGULAMA

5.1. Midirligimiiz, sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili Sikayetlerin
Coziimlenmesi Prosesi’ni hazirlamistir.

5.2. Sikayetlerin AliInmasi

5.2.1. Midiirliglimiize iletilen tiim sikayetlerin nasil ele alinacaginin anlatildigi bu dokiiman, eki olan
Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosesi, F709-01 Miisteri Anket Formu ve F709-02 Miisteri Goriis ve Sikayet
Formu ve Miidiirliigiimiiz web sitesinde miisteri ya da ilgili taraflarin erisimine sunulur.

5.2.2. Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olabilecek her tiirlii sikayetler miisteri veya ilgili taraflarca yazil
olarak elden, posta, faks, e-posta yoluyla, Miidiirliiglimiize gondermesi esastir. Miidiirliiglimiize gelen
miisterilerimiz Numune Kabul ve Rapor Diizenleme (NKRD) Biriminde rahatlikla ulasabilecekleri F709-
01 Miisteri Anket Formu ve F709-02 Miisteri Goriis ve Sikayet Formu’nu doldurabilirler. S6zlii yapilan
sikayetlerde ise Laboratuvar Yonetimi/NKRD Sorumlusu/KYB Sorumlusu tarafindan miisteri veya ilgili
tarafa F709-02 Miisteri Goriis ve Sikayet Formunu doldurmasi veya sikayet dilekgesi yazmasi teklif
edilerek sikayeti yazili hale getirilir. Sikayetlerde sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile
sikayetin acik ifadesi yer almalidir. Sikdyet isim ve iletisim bilgileri olmaksizin veya kimligi
dogrulanmadan alinmigsa bu prosediir kapsaminda islem gérmez ancak igerigine bagli olarak incelemeye
almabilir. Ayrica, miisterilerden gelen geri bildirimler (sikayet, itiraz, 6neri vb.) icin Midiirliigiimiizde
sikayet kutusu bulunmaktadir.

5.2.3. Midiirligiimiize Elektronik Belge YOnetim Sistemi iizerinden gelen tiim sikayetler Laboratuvar
Yonetimi tarafindan kayit altina aliir ve KYB Sorumlusuna génderilir. Internet sitesinden/kurum mail
yoluyla gelen sikayetler Bilgi Islem Sorumlusu tarafindan Laboratuvar Yonetimine ve/veya KYB
Sorumlusuna iletilir. Miisterilerimiz tarafindan doldurulan F709-02 Miisteri Goriis ve Sikayet Formlari
NKRD personeli tarafindan Laboratuvar Yonetimine ve/veya KYB Sorumlusuna iletilir.

5.2.4. Bir sikdyetin alinmasi {lizerine Miudirligimiiz; sikayetin, sorumlulugundaki laboratuvar
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigin1 dogrular, eger dyleyse sikayetle ilgilenir. Sikayet dilekceleri KYB
Sorumlusu tarafindan incelendikten sonra Laboratuvar Yonetimi, KYB Sorumlusu ve ilgili birim
sorumlusu tarafindan sikayetin gecerliligi degerlendirilir. Eger sikdyet sorumlulugumuzdaki laboratuvar
faaliyetleri ile ilgili degil ise veya hakli bir nedene dayanmiyorsa, sikdyet reddedilerek gerekgesi ile
birlikte Laboratuvar Yonetimi/KYB Sorumlusu tarafindan sikayet sahibine yedi (7) is giinii igerisinde
sozlii veya resmi yazi ile bildirimde bulunulur. Eger sikayet laboratuvar faaliyetlerimiz ile ilgili ise
Laboratuvar Yonetimi ve KYB Sorumlusu tarafindan degerlendirmeye alinir. Laboratuvar Yonetimi/KYB
Sorumlusu tarafindan sikayetin degerlendirmeye alindigi bilgisi resmi yazi/e-posta veya yliz yiize
goriisiilerek yedi (7) is giinii icerisinde sikayet sahibine bildirilir. Laboratuvar Yonetimi sikayetleri ele
alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

Sikayetleri ele alma prosesi asgari olarak asagidaki unsurlar1 ve yontemleri igerir:

a) Sikayetlerin alinmasi, gegerli kilinmasi ve incelenmesine iliskin prosesin agiklanmasi ve sikayete
yonelik hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verilmesini,

b) Coziimler i¢in gerceklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve kaydedilmesini,
¢) Her tiirlii uygun adimin atilmasinin giivence altina alinmasini.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Birimi Miidiir V.

Elektronik niisha. Bu dokiimanin tiim haklar1 AGKLM’ne aittir. Yazili izin olmadan alinti yapilamaz, kopya edilemez veya cogaltilarak dagitilamaz.
Elektronik dokiimanlarm kullanic1 bilgisayarina kaydedilmis veya “Kontrollii Kopya” kasesi tagimayan basilmis halleri “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir.
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5.3. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

5.3.1. Miisterilerden gelen s6zlii/yazil sikayetler genel olarak;

e Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler,

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,

e Sozlesme sonrast sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,

e Deney rapordaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve

sikayetler,

Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler,

e Idari hizmetler siirecine yapilan sikdyetler (para yatirma, telefon hizmetleri, faturalandirma, raporlarmn
miisteriye ulastirilmasi vb.) seklinde Miidiirliigiimiize ulasabilir.

5.3.2. Laboratuvar Yonetimi veya KYB Sorumlusu gerektiginde sikayet sahibi ile temas kurarak sikayet

hakkinda detayli bilgi alir ve sikayetin giderilmesi icin gerekli faaliyeti baslatir. KYB Sorumlusu

tarafindan sikayete sebep olan hususlar arastirilir, muhtemel diizeltmeler veya diizeltici faaliyetler

belirlenir. KYB Sorumlusu sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandirilmasi asamasinda

gerektiginde ilgili Birim Sorumlusu ile bir araya gelir. Yapilan sebep analizi sonucunda, uygunsuzluk

tespit edilmesi durumunda P710 Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii'niin ve gerekirse P807

Diizeltici Faaliyet Prosediirii’niin gerekleri uygulanir. KYB Sorumlusu tarafindan ¢6ziim i¢in

gergeklestirilen faaliyetlerin etkinligi izlenir. Gerekli goriilmesi durumunda, P808 I¢ Tetkik Prosediirii’ne

uygun olarak ilgili birime plan dis1 i¢ tetkik yapilir.

5.4. Sikayetin Gegerli Kilinmasi

5.4.1. Sikayeti alan laboratuvar birimi, sikayetin gecerli kilinmasi i¢in gereken tiim bilgilerin bir araya

getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumludur. Miisteri sikayeti analiz raporu ile ilgili ise, s6z konusu

rapor ve hesaplamalari, ilgili Birim Sorumlusu ve NKRD Sorumlusu tarafindan incelenir. Yazim hatasi

olup olmadig1 kontrol edilir. Yazim hatas1 yok ise Birim Sorumlusu/Personeli tarafindan uygulanan

yontem bastan sona incelenir ve asagidaki islemler uygulanir:

Analiz ¢iktilar1 ve hesap islemleri kontrol edilir.

Analiz metodu uygulanirken kullanilan cihaz ve ¢ozeltiler gozden gegirilir.

Analiz metodunu uygulayan kisiden kaynaklanabilecek hatalar incelenir.

Analiz metodu ile ilgili kayitlardaki bulgular gdzden gegirilir, olabilecek aksakliklar belirlenir.

Gerekli goriildiigiinde ve siiresi gegmemis ise sahit numune ile analiz tekrarlanir.

e Kalite kontrol ¢alismasi yapilir.

5.4.2. Raporlamada/hesaplamada/analizde bir hata var ise analiz raporu, standardin P708 Sonuglarin

Raporlanmasi Prosediirii’ne gore revize edilerek, gerekli agiklamanin yapildig: bir iist yazi ile miisteriye

gonderilir.

5.4.3. Denetim, ithalat ve ihracat numunelerinde miisterinin analiz sonuclarina itiraz etmesi durumunda;

Bakanligimizin Gida ve Yemin Resmi Kontrollerine Dair Yonetmelik (Ugilincii Boliim: Madde 12

Numune alma, analiz metotlar1 ve itiraz) ile bu konuda yayimlanan diger yonetmelik, prosediir ve

talimatlarda belirlenen esaslar ¢cercevesinde islem yapilir. Gerekirse Diizeltici Faaliyet baglatir.

5.5. Miimkiin olan her durumda, Midirligiimiiz sikayeti kabul ettigini bildirir ve ilerleme raporlarini ve

sonucu sikayet¢iye sunar.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Birimi Miidiir V.

Elektronik niisha. Bu dokiimanin tiim haklar1 AGKLM’ne aittir. Yazili izin olmadan alinti yapilamaz, kopya edilemez veya cogaltilarak dagitilamaz.
Elektronik dokiimanlarm kullanic1 bilgisayarina kaydedilmis veya “Kontrollii Kopya” kasesi tagimayan basilmis halleri “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir.
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5.6. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler
tarafindan hazirlanir, gozden gecirilir ve onaylanir. Sikayetler, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde
yer almayan Laboratuvar Yonetimi veya KYB Sorumlusu tarafindan degerlendirilir. Laboratuvar
Yonetimi ve KYB Sorumlusu da dahil olmak iizere Birim Sorumlusu/Personeli ile ilgili sikayet alinmasi
durumunda, sikayete konu personel sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi,
sonuclandirilmasi ve miisteriye bildirilmesi siirecinin tamamen disinda tutulur ve bu siirecte tiim islemler
vekil personeller veya yetkili diger personeller tarafindan yiiriitiliir.

5.7. Laboratuvar Yonetimi tarafindan, kararin alinmasini izleyen 15 is giinii icerisinde sikayet sahibine
sikayet degerlendirmesinin bittigine dair resmi yazi1 yazilarak sonug¢ hakkinda bilgilendirilir ve kayitlari
saklanir. Sorunun on bes (15) is giinii icerisinde ¢oziimlenememesi durumunda miisteri bilgilendirilerek
ek stire bildirilir. Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli diizeltici faaliyetin baglatilmasi, kapatilmasi,
uygulama sonuglar1 vs. gibi agamalar igeren siirecin takibi KYB Sorumlusu tarafindan yiiriitiiliir. Miisteri
sikayetleri, sikayetin niteligine gore KYB Sorumlusu tarafindan F709-03 Sikdyet Takip Formu’na
kaydedilerek takibi saglanir. Bu bilgiler, Yonetimin Gézden Gegirmesi (YGG) toplantisinda ele alinarak
miisteriye hizmetin iyilestirilmesinde kullanilir.

5.8. Kanuni yasal merciler araciligi ile Midirliigiimiize ulasan sikdyetler Laboratuvar Yonetimi
yetkisinde takip edilir.

5.9. Akreditasyon Kurumu ya da diger ilgili taraflardan gelen sikayetler KYB Sorumlusu ve Laboratuvar
Yénetimi tarafindan ele alinir. KYB Sorumlusu tarafindan P710 Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii
ve gerekirse P807 Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore islem baslatilir. C6ziim konusunda Akreditasyon
kurulusuna ya da diger ilgili taraflara yazili olarak bilgi verilir.

5.10. Onerilerin Degerlendirilmesi

Midiirligimiize yapilan oneriler KYB Sorumlusu tarafindan F709-02 Miisteri Goriis ve Sikayet Formu
ile kayit altina alinir ve YGG toplantilarinda bu o6neriler degerlendirilir ve gerekli goriilen konularda
diizenlemeler yapilir.

5.11. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi ve Degerlendirilmesi

5.11.1. Miisterilerden gelebilecek olumlu veya olumsuz geri bildirimleri (sikayet, itiraz, dneri vb.) elde
edebilmek, genel istek ve beklentilerini 6grenerek iyilestirme firsatlarini tespit edilmesi amaciyla miisteri
anketleri diizenlenir. KYB Sorumlusu yilda en az bir kez F709-01 Miisteri Anket ve F709-02 Miisteri
Goriis ve Sikayet Formlari’n1 miisterilere Elektronik Belge Yonetim Sistemi yoluyla gonderir. NKRD
personeli tarafindan da Miidiirligiimiize gelen miisterilere anket diizenlenir. Ayrica, miisterinin
memnuniyetini bildirilebilmesi i¢in Miidiirliigiimiiz web sayfasinda da F709-01 Miisteri Anket ve F709-
02 Miisteri Gorlis ve Sikdyet Formlari yayinlanir. Bu anketler KYB tarafindan degerlendirilir ve
gerektiginde Diizeltici Faaliyet baslatilarak ilgili birimdeki aksamalar diizeltilir. KYB Sorumlusu
tarafindan Miisteri Anket ve Miisteri Goriis ve Sikdyet sonuglari analiz edilir, YGG toplantisinda
degerlendirilerek yonetim sisteminin, laboratuvar faaliyetlerin ve miisteriye hizmetin iyilestirilmesinde
kullanilir.

5.11.2. Miisterilerle yapilan anketler, KYB tarafindan anket degerlendirme programina girilerek 1-5
skalasina (1= kotii, 2= zay1f, 3= orta, 4= iyi ve 5= ¢ok iyi) gore degerlendirilir. Anket sonuglarinin her bir
soru i¢in en az 3=orta, ve en ¢ok 5=¢ok iyi olmas1 hedeflenir. Dilek, tesekkiir, sikayet ve dnerilerin tlimii
KYB tarafindan konu ve hizmet alan1 basliklarina ayrilarak analiz edilir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Birimi Miidiir V.

Elektronik niisha. Bu dokiimanin tiim haklar1 AGKLM’ne aittir. Yazili izin olmadan alinti yapilamaz, kopya edilemez veya cogaltilarak dagitilamaz.
Elektronik dokiimanlarm kullanic1 bilgisayarina kaydedilmis veya “Kontrollii Kopya” kasesi tagimayan basilmis halleri “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir.
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5.11.3. Anketlerle ilgili olarak miisteriye bilgi verilmesi gerekiyorsa ilgili kisi ve/veya kurum en ¢ok yedi
(7) 1s giinii icerisinde resmi yazi/e-posta/telefon/yiiz yiize goriisiilerek bilgilendirilir.

5.11.4. Anketler yoluyla yapilan miisteri sikayetleri de 5.3. Sikayetlerin Degerlendirilmesi maddesi
kapsaminda degerlendirilir.

5.12. Gizlilik

5.12.1. Miidiirliiglimiize ulasan tiim sikayetler son derece gizli olup, hi¢bir durumda ii¢iincii taraflara bilgi
verilmez. Laboratuvar Yonetimi, sikayeti gecerli kilmak i¢in gereken tiim bilgilerin toplanmasindan,
dogrulanmasindan ve bu bilgilerin gizliliginden sorumludur. Gerek goriilmesi durumunda, yalnizca
TURKAK ve Bakanlik yetkilileri tarafindan goriilmesine izin verilir. Miidiirliigiimiiz, laboratuvar
faaliyetlerinin gergeklestirilmesi siiresince, miisterilerine ait bilgiler de dahil olmak {izere elde edilen veya
olusturulan biitlin  bilgilerin yonetiminden yasal yiikiimlilikler dogrultusunda sorumludur.
Midiirliigimiiz, kamuya acgik héle getirmek istedigi bilgi hakkinda miisteriyi resmi yaziyla dnceden
bilgilendirir. Bilginin miisteri tarafindan kamuya acik hale getirildigi veya Miidiirliigiimiiz ile misteri
arasinda anlagsma oldugu durumlar hari¢ (6r. sikayetlere cevap verilmesi amagli), diger tiim bilgilerin 6zel
bilgi oldugu degerlendirilir, bu bilgiler mahrem bilgi kabul edilir ve 3. sahislarin bu bilgilere erigimine
izin verilmez. Bu konuda AGKLM gerekli tedbirleri almistir. Ancak kanun, mevzuat vb. gerekliklerinin
standardin isterleri ile ¢akistigt durumlarda yasal hiikiimler gegerli olacagindan dolayi yasal otorite;
miisterinin haberi olmadan miisteriye dair bilgilere ulasmak isterse, bilgilerin paylasildig ile ilgili hususta
miisteriye bilgi verilmez.

5.12.2. Midiirliiglimiiz gizli bir bilgiyi aciklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya sdzlesmeden kaynakli
olarak yetkili kilindig1 durumlarda, kanunen yasaklanmadik¢a, miisteri ya da ilgili sahis, aciklanacak bilgi
konusunda Laboratuvar Yonetimi tarafindan resmi yazi ile haberdar edilir. Sikayetle ilgili, bir kisi veya
ticlincii bir taraf ile yapilacak yazismalarda gizlilikle ilgili dnlemler alinir; gerektiginde yazismalar gizlilik
dereceli yazisma kurallarina uygun olarak yapilir.

5.12.3. Miisteri digindaki (6r. sikayetei, diizenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen miisteri
hakkindaki bilgiler, miisteriyle Miidiirliigiimiiz arasinda gizli kalir. Bu bilgilerin saglayicis1 (kaynak)
Midiirliigiimiiz tarafindan gizli tutulur ve kaynak tarafindan onaylanmadigi miiddet¢e miisteriyle
paylasilmaz.

5.12.4. Yasal olarak gereken haller disinda; tim Miidiirliglimiiz personeli, yiikleniciler, dis kurulus
personeli veya laboratuvar adina faaliyet gosteren sahislar da dahil tiim calisanlar, Miidiirliigiimiiz
faaliyetlerinin gerceklestirilmesi sirasinda elde edilen ya da olusturulan tiim bilgileri gizli tutmaktan
sorumludur.

5.13. Sikayetler ile ilgili olusabilecek riskler P805 Risk ve Firsatlarin YoOnetimi Prosediirii’ne gore
degerlendirilir.

6. ARSIV VE KAYITLAR
Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kayitlar P804 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’nde
belirtildigi sekilde muhafaza edilir.
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7. iLGILI DOKUMANLAR

Gida Ve Yemin Resmi Kontrollerine Dair Yonetmelik (17.12.2011 tarihli ve 28145 sayili Resmi Gazete)

P708 Sonuglarin Raporlanmasi Prosediirii
P710 Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii
P804 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

P805 Risk ve Firsatlarin Yonetimi Prosediirii
P807 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

P808 i¢ Tetkik Prosediirii

F709-01 Miisteri Anket Formu

F709-02 Miisteri Goriis ve Sikayet Formu
F709-03 Sikayet Takip Formu
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almmasi

Elden/posta/e-posta yoluyla/
miisteri Sikayet Bagvurusunun

Sikayet Bagvurusunun Kalite Y6netim Birim Sorumlusuna
iletilmesi

Laboratuvar Yonetimi ve Kalite Yonetim Birim Sorumlusu
tarafindan Sikayet Bagvurusunun degerlendirilmesi

/

SIKAYETLERIN COZUMLENMESIi PROSESI

Hayir

Evet — Sikayet Laboratuvar ile ilgili mi?
E //

Laboratuvar Yo6netimi/KYB Sorumlusu tarafindan sikayetin
degerlendirmeye alinmast ve degerlendirilmeye alindi
bilgisinin sikayet sahibine yedi (7) is giinii igerisinde sozlii
veya resmi yazi ile bildirilmesi

Laboratuvar Yonetimi/KYB Sorumlusu tarafindan sikayetin
degerlendirmeye alinmadig bilgisinin sikayet sahibine yedi
(7) is glinii icerisinde sozlii veya resmi yazi ile bildirilmesi

KYB Sorumlusu tarafindan sikayete sebep olan hususlarin
arastirilmast, diizeltici faaliyetlerin belirlenmesi

A

Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun Olmayan
Isin Kontrolii Prosediirii ve gerekirse Diizeltici Faaliyet
Prosediirii’ne gore faaliyetlerin gergeklestirilmesi

A

Laboratuvar Yonetiminin/KYB Sorumlusunun, on bes (15)
is gunii igerisinde sikayet sahibini sikayet
degerlendirmesinin ~ bittigine  dair resmi yaz1 ile
bilgilendirmesi
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