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. . . : PROSESIN g
PROSESIN ADI Musteri Sikayetleri Prosesi SAHiBi Kalite Yoneticisi
. Musteri Talebine Gére Hizmetin Sunulmasi, Musteri Memnuniyetinin ve
PROSESIN AMACI Beklentilerinin Siirekli Arastirilarak Katilacak Degerin Tanimlanmasi,
Geligtirilmesi ve Surekliligini Saglamak.
GIRDILER CIKTILAR
Migteri Sikayetleri ve Msteri Sikayetleri ve Itirazlari
v | Ttirazlan Degerlendirmeleri
8 Misteri Memnuniyet Anket Misteri Memnuniyet Anket Sonuglar
e | Sonuclari ve Analizleri ve Analizleri Degerlendirmeleri
o Uygunsuzluklar
Duzeltici ve lyilestirici Faaliyetler
Hizmet Sunumu
ETKILESEN
PROSESLER i
ETKILESEN
FAALIYETLER
Sikayet ve it_i_razm Alinmasi ile bagslar, Zaman,
PROSES Duizeltici ve Onleyici Faaliyetlerin PROSES Finansman,
SINIRLARI sonuglandirilmasi ve ilgiliye bildirim KAYNAGI Kurulug Imkanlari
yapilmasi ile biter. Egitimli Personel
ILGiLL IZLEME
DOKUMANLAR LKEK.01, KPRS.08, pPERIYODU | © 2
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Kalite YOneticisi

Sirket Muduru

ELEKTRONIK NUSHA. KONTROLLU KOPYA KASESi TASIMAYAN BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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PROSES AKIS SEMASI

v

Sikayet ilgili tarafindan internet
sitesinde bulunan form doldurularak
veya sozlu olarak ulastirilir.
Kalite Yoneticisi tarafindan veya
Sikayet/Oneri sahibince Sikayet/Oneri
formu doldurulur.
Sikayet sahibine sikayete konu
sikayet/Oneri olmayan kisi tarafindan bilgi verilir.
Iaboratuvér/ HaYII' a| Sikayetin laboratuvar/muayene >
muayene ile » . .. . »
ilgili mi? faaliyetleri ile alakali olmadigi igin ele
alinmadig belirtilir.
Evet
Yapilacak islemlerin gozden gegirilmesi ve ‘$|k‘e?yet|nulabo.ra‘tl.1v.ar/ muaye‘m.e ile
M . . »| ilgili oldugu bilgisi sikayet sahibine >
karara baglanmasi bu sikayet iginde yer gl IS - v
almamis kisiler tarafindan yapilir sikayete konu olmayan kisi
’ tarafindan belirtilir.
Alinan kararlar Yar;‘).ltl)a.\cak flfal|yet I|(Ie alaklah §|kayln(a.t.
dogrultusunda Eaalivet sa |f |n; si ;:@te finu olmayan kisi
uygulanacak faaliyetler v Itjar? "'I' az, tigt veriiir. da faali >
baslatilir. Grekli ise "Uygun tekrari e;(ger en |rlr(ne sonurc]un al, aa.;(yet
Olmayan isin Kontrolii tehrzl"l gere r:eye'nl ususl al:"ﬁdl' de_VEt
Prosediiriine” gére islem sahibine gerekgesiyle yazili bildirilir.
yapihr.
Evet Faaliyet tekrari yapilacagi ve revize
Faaliyet tekrari yapilir. Faaliyeti ilk yapan | rapor yayinlanacagi konusunda o
personel gérevlendirilmez. 7| sikayet sahibi sikayete konu olmayan >
kisi tarafindan bilgilendirilir.
v
Tekrar edilen faaliyet sonuglari KY'ne
?Ieti‘!ir. Faaliyet sonugla.rlnda fal’k.|'l|lk var Tekrar faaliyetin sonuclar sikayet
ise "Uygun Olmayan Isin Kontrolu »| sahibine sikayete konu olmayan kisi »
Prosediiri" ve "Laboratuvar Kalite tarafindan iletilir.
Guvence Prosedirii"ne gore islem yapilr.
Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet agilir.
\ 4
'U\./Igun.s.u?luk II:.ormu ve Dt'.'lkzeltilci Sikayet sahibi sikayete konu olmayan
lyilestirici Faaliyet Formu kayitlan P kisi tarafindan bilgilendirilir. >
tutulur.
\ 4
sikayete konu oImayar? personel Sikayet sahibine sikayet sonuglari
tarafindan yapilan faaliyetler kontrol .
edilir. uveunlugu dogrulanir »| konusunda sikayete konu olmayan >
- uvg 5 5 ' kisi tarafindan bilgi verilir.
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PROSES PERFORMANS KRITERLERI
Konusu Kriter Kayitlar/Takip

Alinan Sikayetlerin KPLN.O1 Kalite Hedefleri Belirleme ve Takip Plani

Cozimlenmesi ' (KPLN.O1)

Performans
Kriteri
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