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HEDEF I¢ ve dis miisteri, tedarikgi, personel, paydas ve diger kisi/kurum/kuruluslar vb. tarafindan yapilan sikayetleri kaydetmek,

degerlendirmek, ¢6ziime kavusturulmak, miisteriye gergeklestirilen islemler konusunda bilgi vermek, miisteri memnuniyetini saglamak
ve siirekli iyilestirmeye katki saglamak.

GIRDILER e Miisteri Oneri ve Goriis Anketleri
e Calisan Memnuniyet Anketleri

o Sikayet Form kayitlar

o Telefon goriisme kayitlar

e c-posta kayitlari

Miisteriler ile yapilan toplantilar

Sikayetler her yerden, her kesimden, kurum ve kurulustan gelebilir.

KAYNAKLAR ¢ Personel, miigteri, paydas
o Alt yaps; Bilgisayar, telefon vb.

o Sikayet, Goriis, Oneri, Anket Kutulari, Toplantilar

o Olgme, Analiz ve Iyilestirme Prosediirii

o fletisim Prosediirii

CIKTILAR o Diizeltici Faaliyet Prosediirii

e Risk ve Firsatlarin Degerlendirilmesi Prosediirii

(DOKUMANLAR/KAYITLAR) e ¢, Dis Miisteri Memnuniyet Anketleri
e Oneri ve Goriisler
o KYS Performans Raporu
* YGG Toplantt Tutanagi
o Risk ve Firsat Degerlendirme Listeleri
SUREC SORUMLUSU e Ust Yonetim -Laboratuvardan ve/veya disaridan gelen Sikayet, (Goriis, Oneriler de bu
e Yénetim Temsilcisi (YT) stirece uygun olarak degerlendirilir) yazili degilse bu durum ile ilk karsilasan
e Laboratuvar / Birim Sorumlulart personel bildirilen ifadeleri kayit altina almak ve YT bildirmekle
i ylikiimliidiir.
e Laboratuvar Personeli
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KYS SORUMLUSU SIRKET MUDURU
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-Ust Yonetim ve ilgililerle iletisime gegmek, sebep analizi, riskleri, firsatlart
degerlendirmek, diizeltici, 6nleyici faaliyetleri gergeklestirmek,
iyilestirmeleri saglamak,
-Sikayetciye, sikayetin kabul edildigini/ilerleme durumunu ve sonucunun
bildirilmesi, YT sorumlulugundadir.
Olgiim sonuglarmin hatali olmast ile ilgili gelen sikayetler degerlendirilir,
sebep analizi yapilir laboratuvarimizdan kaynaklanan bir durum varsa
kalibrasyon tekrar edilir, farkli sonuclar elde ediliyorsa {icreti miisteriye
yansitilmaz bu siire zarfinda miisterinin magduriyeti varsa laboratuvarimiz
tarafindan karsilanir.
PERFORMANS KRITERLERI | eAlnan Sikayet Sayisi Bkz. SUREC PERFORMANS IZLEME FORMU
e (Coziimlenen Sikayet Sayisi
o Sikayet Cozlim Orant
e Memnuniyet Orani
KONTROL PERiYODU e Termine Uyulur Faaliyetin islem asamalar1 i¢in belirlenen termine bagl olarak kontroller YT
tarafindan saglanir.
RISK VE FIRSATLAR e Bkz. .....Numarali Dokiimanda sunulmaktadir
o fletisim -Etkilenen faaliyetleri, prosesleri tespit etmek,
¢ Miisteriye Hizmet -Ust Yénetim ve ilgililerle iletisime ge¢mek, sebep analizi, riskleri, firsatlar1
e Kok Sebep Analizi degerlendirmek, diizeltici, 6nleyici faaliyetleri gergeklestirmek,
ETKILENEN SURECLER e Diizeltici Faaliyetler tyilestirmeleri saglamak, .
e Risk ve Firsatlarin Degerlendirilmesi -Sikayetleri, etkilenen siiregleri ve yapilan ¢aligmalarin sonuglarint YGG
o Laboratuvar Cevre Sartlari giindemine almak, goriisiilmesini saglamak, kayit altina almak Y 6netim
o Metotlar, Metot Validasyonu Temsilcisi’nin sorumlulugundadir.
e Olgiim Belirsizligi Hesaplamalart
e LIK ve LAK Calismalari
e Egitim, Farkindalik
o Kayitlar
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KYS SORUMLUSU SIRKET MUDURU




