SIKAYET PROSEDURU
GENEL ILKELER
» Musteri, verilen laboratuvar hizmetinin, yetersiz, hatali, kusurlu olmasi veya sdzlesmeye uygun
olmamasi ve laboratuvarin yikiimluliklere uymamasi, itiraz ve anlasmazliklar durumunda sikayet
surecini isletebilir.
Sikayet konusu laboratuvarin faaliyet alani ile iligkili olmahdir.
Sikayet sireci Kalite Yonetim Birimi tarafindan yonetilir ve ylratilir.
Sikayet yazi ile yapilmissa bilgilendirmeler de yazi ile yapilr.
Sikayet e-posta ile veya on-line olarak yapilmissa bilgilendirmeler e-posta ile yapilr.
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SIKAYETIN ALINMASI

1. Msteri sikayetinin kuruma ulastirilmasi asagida belirtilen cesitli yollarla yapilabilir.

Numune Kabul Biriminde Musteri Sikayeti Formu doldurularak yapilabilir.

Yazisma veya dilekge ile yapilabilir.

Kurum web sitesinden sikayet formu on-line olarak doldurularak yapilabilir.

Musteri sikayeti formu ile (samsun.gidalab@tarimorman.gov.tr) veya (sgkl.kys@gmail.com)
adresine e-posta ile génderilebilir.

2. Sikayetin alindigi 2 giin icinde Kalite Yonetim Birimi tarafindan bildirilir.
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SIKAYETIN ARASTIRILMASI

1. Kalite Yonetim Birimi sikayetin alinmasindan sonra, sikayetin kaydini yapar.

2. Sikayetin arastirilmasi igin gerekli bilgileri ve belgeleri toplar.

3. Sikayet arastirilir ve arastirma sonucu bulgular kaydedilir.

4. Sikayetin gegerli kilnmasi, incelenmesi ve dogrulanmasi en geg 1 hafta icinde tamamlanir.
5. Sikayetin arastirma sonucundan musteki bilgilendirilir.

cozum

1. Sikayeti, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili degilse veya yetersiz bilgiden kaynaklaniyor ise gerekli
bilgilendirme Kalite Yonetim Birimi tarafindan mustekiye bildirilir.

2. Sikayet konusu laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ve musteri sikayetinde hakli ise, sikayetin ve
sorunun ¢6zim{ icin misteri ile gbristlerek en uygun dizeltici faaliyet planlanir.

3. Sikayet konusu, belirlenen Dizeltici Faaliyet uygulanmak suretiyle mimkiin olan en kisa ve
uzlasilan slirede ¢6ziime kavusturulur.

4. Dlzeltici Faaliyet sonuglandirildiginda en geg 2 glin icinde, misteri bilgilendirilir.
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