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1. AMAC:

Kurumumuzca verilen hizmetlerin kalitesini artirmak amaciyla misteri sikayeti neticesinde

yapilacak islemleri belirlemektir.
2. KAPSAM:
Kurumumuzca miisterilere verilen tiim hizmetler ile ilgili islemleri kapsamaktadir.

3. SORUMLULAR:

e Miidiir

e Kalite Yonetim Sorumlusu

e Miidiir Yardimcisi

e Miisteri Hizmetleri ile ilgili gérevlendirilen personel
e Birim Sorumlulari

e Tiim Calisanlar

4. TANIMLAR, KISALTMALAR :

Miisteri: Analiz Numunesini getiren, yapilacak analizleri isteyen ve raporun teslim edildigi kurum,

kurulus veya kisilerdir.
NKRD : Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birimi
KYS  : Kalite Yonetim Sistemi

5. UYGULAMALAR:

Miisterilerden gelen sikayetler numune kabuliinden baslayarak analiz sonuglarinin rapor
edilmesi ve miisteriye ulastirilmasi asamalarina kadar kurumumuzda sunulan hizmetlerle ilgili

olabilir.

e Miisteri sikayetlerini NKRD Sorumlusu alir. Sikayeti olan kisi Miisteri Sikayetleri Formu
(GGKL.F.01.P.05)’ nu doldurur ve NKRD sorumlusuna verir. NKRD sorumlusu sikayet

formunu Kalite Yonetim Sorumlusuna, KYS ile ilgili sikayetleri Miidiir Yardimcisina iletir.
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® Sikayet sahibine sikayetin kabul edilip edilmedigi bilgisinin beyan ettigi iletisim bilgileri
araciligiyla kendisine bildirilecegi ifade edilir.

® Sikayetin icerigine gore Kalite YoOnetim Sorumlusu veya Miidiir Yardimcisi Miisteri
Sikayetleri Takip Formu (GGKL.F.02.P.05)’na kaydeder ve sikayetle ilgili personel ve
gerekirse goriisii alinmak iizere cagrilan diger personel ile birlikte sikayetle ilgili varsa tiim

bilgiler ve verileri bir araya getirerek degerlendirir.

e Faaliyetlerimizle ilgili olmayan, yasal mevzuata aykiri, diger miisterilere zarara ugratacak

sikayetler kabul edilmez.
e Sikayetin kabul edilip edilmedigi miisteriye (Telefon, e-mail veya resmi yazi ile) bildirilir.

e Kabul edilen sikayetler i¢in Uygunsuzluk Bildirim ve Diizeltici Faaliyet Talep Formu

(GGKL.F.01.P.07) agilir ve diizeltici faaliyet baslatilarak sikayetin ortadan kalkmasi saglanir.

e Belirlenen program dahilinde tamamlanan diizeltici faaliyet ve ¢iktilar1 sikayetin icerigine gére
Kalite Yonetim Sorumlusu veya Miidiir Yardimcisi tarafindan degerlendirilir. Bu
degerlendirme sonucunda sikayete sebep olan etkenlerin ortadan kaldirildigina karar verilirse

Miisteri Sikayetleri Formu (GGKL.F.01.P.05) kapatilir.

e Etkinligin sonucu hakkinda miisteri resmi olarak (Kurumsal mail veya resmi yazi ile)

bilgilendirilir.

® Yonetimin gdzden gecirmesi toplantisinda miisteri sikayetleri genel olarak degerlendirilir.
Degerlendirme sonucunda yapilan diizeltici faaliyetlerin yapilmasi ile ortaya ¢ikan sonuglar

incelenir. Bu inceleme sonucunda kazanilan iyilestirmeler ve firsatlar degerlendirilir.

® Gelen miisteri sikayetleri Miisteri Sikayetleri Takip Formu (GGKL.F.02.P.05)’na islenerek
sikayetin icerigine gore Kalite Yonetim Sorumlusu veya Miidiir Yardimcisi tarafindan takip
edilir.

e Bu proses siirecindeki riskler Risk ve Firsatlar Prosediirii (GGKL.P.22)’ ne gore

degerlendirilir.
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6. ILGILI DOKUMANLAR:
e Diizeltici Faaliyet Prosediirii (GGKL.P.07)
® Misteri Sikayetleri Formu (GGKL.F.01.P.05)
® Miisteri Sikayetleri Takip Formu (GGKL.F.02.P.05)
e Uygunsuzluk Bildirim ve Diizeltici Faaliyet Talep Formu (GGKL.F.01.P.07)

7. KAYITLAR:

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan dokiimanlar Kayitlarin Kontrolii

Prosediiriine (GGKL.P.09.) gére muhafaza edilir.

8. DAGITIM:

Igili biitiin birimlere dagitilr.
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9. REVIZYON:
Revizyon ) _ _
i Revizyon Yapilan Madde Revizyon Nedeni Revizyonu Yapan
No | Tarih
4. Baski
00 |06/11/2018 Bakanlik ismi ve logosunun M. OGAN
degisimi
04/03/2019 | Madde 5. TS EN ISO/IEC 17025:2017 M. OGAN
Antet: yeni standart nosu degisti | standart1 gereklilikleri geregi
01 Proses risklerinin
degerlendirilecegi ile ilgili
tanimlanma eklendi
Madde 5. (Tanimlama) M. OGAN
Madde 5. KYS ile ilgili
sikayetlerin Miid. Yard. - N -
02 130.10.2020 - .. .. TURKAK Gozetim Denetimi
Tarafindan degerlendirilecegi, 1415 14 5090 (Bulgu no:4/11)
sikayet sonucunun miisteriye
resmi olarak bildirilecegi
tanimland1
03
04
05
06
07
08
09
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