Sikayetlerin Coziimlendirilmesi Akim Semasi

Setas
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Sorumlu Proses adimlari ‘ Kayitlar/Referanslar
Hizmet kalitesi Analiz kalitesi Bakanlik, Resmi Not: Bakanlik, Resmi kurum ve
ile iIgiIi ile iIgiIi kurumlar, Akr. Akr.kurumu vasitasi ile gelen sikayetler
ikayetler ikayetler Kurumu ile ilgili iist yénetim, KY,KYY ve LY tarafindan
sikay: Sikay sikayetler ele alinir.
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T Musteri LY ye | MasteriLY ye Musteri LY ye . o .
Personeli veya——| "l | yénlendirili. yénlendirilir. sikayet YaziliSgel yada intarmet
NKRP sayfas iizerinden ulastiriir.
Y
LY, KY ve KYY Musteriye yazil
sikayetin agilmasina HAYIR—»| veya sozli geri
karar verir. bildirim yapilir.
EVET
A A l
Ly YS.IT.04-QDMS
- | Shkayetsireci | | Sikayet siireci Sikayetsireci | Vi
baslatilir. basglatilir. baglatilir. Talimati
A A y
LY, KY veya . R YS.IT.04-QDMS
KYY Sikayet gorev Sikayetgorev | | Sikayetgérev | p. Miisteri Sikayet
olarak atanir. olarak atanir. olarak atanir. Modulii Kullanim
Talimati
- QDMS Misteri
Y A Y Sikayet Modiili
Kullanim Talimat
LY, KY veya Sikayet Sikayet | Sikayet | (YS.IT.04)

KYY degerlendirilir. degerlendirilir. degerlendirilir. -Uygun Olmayan
Analiz iginin kontroli
prosedur(

fAnaliz tekrar ger | iz tekrari g iy l (LAK.PRS.06)
. . P " Uygun Olmayan
Msteriye yazi . . Bildirilen tarinte Analiz isinin kontrolii
+—PN— A L SRR S B L sinin kontrolii
LY ve KY gonderilir. LY ve misteri <— goriisme yapilir. prosedurl

(LAK.PRS.06)

Analizde uygulanacak standart,

LY ve miigteri +——

Uygun Olmayan
» Analiz iginin kontrolli
proseduri

analiz metodu ve analizlerde
kullanilan cihazlar hakkinda

Not: Herhangi bir anlasmazlik varsa
laboratuvar yénetime bildirlir.

miisteriye bilgi verilir.llk tekrar analiz (LAK.PRS.06)

temel arastirma lab. Yapilr.

Sonuca tekrar itiraz
durumunda bir bagka

-Uygun Olmayan
Analiz iginin kontroli
proseduirii
(LAK.PRS.06)

LY «— AU S B
laboratuvarda (tercihen kzlf;fe':nsi:;‘:g;"'"'“
akredite) analiz tekrarlanir. prosediiri
(LAK.PRS.16)
‘Analiz sonu 'Iarlnln farkn -Uygun Olmayan Analiz iginin
¢ P kontrolii prosediirii
LY gtkmasi durumunda ilgili (LAK.PRS.06)
prosediirlere gore islem | -Analiz Sonuglarinin kalitesinin
uyqulanir tomme R - temini proseduirii
Vg - (LAK.PRS.16)
-Uygun olmayan analiz iginin
kontrol akim semasi
(LAK.AD.04)
Sikayetin durumu ve yapilan
faaliyetlerin sonucu hakkinda _NLti_Tum i in Ci DOF agilarak

LY veyaKY <«

misteri yazili

olarak bilgilendirilir.

velveya sozli

KY veya KYY <

Sikayet Takibi yapilir.

Musteri Sikayeti
analiz edilir ve

KY,KYYvelLY <

Hazirlayan:
Yasemin Keskek

mevcut durum tespit
edilir.

Kontrol Eden:
Yasemin Kayhan

kok

DOF p iriine g
(LAK.PRS.05-YS.IT.03)

6re giderilmesi temin edilir.

NQL; Kok neden analizi yapilarak QDMS iizerinden gerekli aksiyonlar
agilir.

YGG Proseduri

»
Ll (LAK.PRS.04

Not: Tiim kayitlar Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine Gére saklanir.

(LAK.PRS.02)

Not: Sikayetin sonucu yazil olarak miisteriye iletilir.
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