Sikayetlerin C6zuimlendirilmesi Akim $Semasi

Setas

COLORCENTER
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
ikavetler ikavetler Kurumu ile ilgili iist yénetim, KY,KYY ve LY tarafindan
sikay! sikay! sikayetler ele alinir.
A A A
LY, Analiz . . . . . .
™ Musteri LY ye Musteri LY ye Musteri LY ye
< U -rye | ] u U . - )
Personeli veya yonlendirilir. yonlendirilir. yonlendirilir. Sikayet Yazili/Sozlil yada internet
NKRP sayfas iizerinden ulastirilir.
LY, KY ve KYY Musteriye yazili
sikayetin agiimasina HAYIR—¥»| veya sozIi geri
karar verir. bildirim yapilir.




, i i

LY . . . L . . YS.IT.17 D365
Sikayet strecei | ] Sikayet streci | | Sikayetstreci | p. Sisteminde Mister
baslatilir. baglatilir. baslatilir. Sikayeti Agma
A A
LY, KY veya
; = ; = ; & YS.IT.17 D365
KYY - Sikayetgorev | | Sikayetgorev | | Sikayetgorev | > Sistorminde Mdsteri
olarak atanir. olarak atanir. olarak atanir. Sikayeti Acma
4 A 4 YS.IT.17 D365
Sisteminde Musteri
. : H Sikayeti Agma
LY,KYveya Sikayet Sikayet | | Sikayet | e
KYY degerlendirilir. degerlendirilir. degerlendirilir. Analiz isinin kontrolii
proseduri
(LAK.PRS.06)
rAnaliz tekrari gerekmiyorsa Analiz tekran gerekiyorsaj
Miisteriye yazi Bildirilen tarihte Lygun Olmayan
4+ — .. i u i SRRl IR IR p. Analiz isinin kontrolii
LY ve KY gonderilir. LY ve misteri <—— gériisme yapilir. " prosediirii
(LAK.PRS.06)

A
Analizde uygulanacak standart,

analiz metodu ve analizlerde gyg;}nlqlmazant ;
LY ve miigteri ¢——— kullanilan cihazlar hakkinda ~ +---- o » p;z:d'gr'z'” ontrolu
musteriye bilgi verilir.llk tekrar analiz (LAK.PRS.06)

temel arastirma lab. Yapilir.

Not: Herhangi bir anlagsmazlik varsa
laboratuvar yonetime bildirlir.

-Uygun Olmayan
Analiz iginin kontrolu

A
Sonuca tekrar itiraz

proseduri

durumunda bir bagka , (LAK.PRS.06)

LY <+ ihen | oot P _Analiz Sonuglarinin
laboratuvarda (tercihen

. . kalitesinin temini
akredite) analiz tekrarlanir. prosediri

(LAK.PRS.16)

A A
H -Uygun Olmayan Analiz iginin
Analiz sonuglarinin fgrk_l_l kontroli prosediri
LY ¢tkmasi durumunda ilgili (LAK.PRS.06)
<4+— . L F==5 " S
prosedur|ere gore |§|em i | -Analiz Sonuglarinin kalitesinin

el R P temini proseduri
(LAK.PRS.16)

-Uygun olmayan analiz isinin
kontrol akim semasi
(LAK.AD.04)

uygulanir.

A
Sikayetin durumu ve yapilan .
LY veya KY <« faaliyetlerin sonucu hakkinda .—EOt:.TLIlTKv' p g ."'D%F : hes D 9e’°'f;Y°flsa DPtF a?"a':_':.
. : I sikayetin KOK nedeninin prosedurune gore gideriimesi temin edilir.
musteri yazili ve/veya sozlu (LAK_PRS.05-YS.IT.03)
olarak bilgilendirilir.

A

KY veya KYY $ikayet Takibi yaplllr. Not: Kok neden analizi yapilarak QDMS iizerinden gerekli aksiyonlar

acilir.

Musteri Sikayeti
analiz edilir ve

mevcut durum tespit

edilir.

YGG Proseduri
(LAK.PRS.04

KY, KYY velY <«

Not: Tiim kayitlar Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine Gére saklanir.
(LAK.PRS.02)
Not: sikayetin sonucu yazili olarak miisteriye iletilir.
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Hazirlayan: Kontrol Eden: Onaylayan: 14.06.2016
Yasemin Keskek Yasemin Kayhan Fatma Sener 2/ 14.07.2020

Sayfa 1/1



