T.C. ULASTIRMA VE ALTYAPI BAKANLIGI

ALTYAPI YATIRIMLARI GENEL MUDURLUGU AY a

Arastirma Dairesi Baskanhgi

MUSTERI SIKAYET VE iTIRAZLARI AKIS PLANI

MUSTERI
SIKAYET/ITIRAZI
Miisteri Sikayet/itirazin1 FR.019 Diizeltme isteniyorsa (isim, adres, proje bilgisi
Formunu, mail, anket, bakanlik, vb.) Sikayet degil degisiklik talebi olarak
cimer, posta, sozlii vb. kanallarla | —— MusteriKay nakliise  —» degerlendirilir ve Sonuglarin Rapor Haline
ile Laboratuvara iletir. Getirilmesi Talimat1 (GT.02)’na goére rapor
revize edilir.
l Sekretarya Kaynakl ise
Laboratuvar Kaynakli ise
¢ > Eski raporlar miisteriden geri istenir ve

Sonuclarm Rapor Haline Getirilmesi Talimat1

Sikayet/Itiraz Laboratuvar (GT.02)’na gore rapor revize edilir.
Sorumlusu ve Kalite Y 6neticisi —

tarafindan incelenir. Red edilebilir

| Red nedeni FR.019 formuna not
Kabul edilebilir alinarak miisteriye bildirilir.

\ Alinacak Kararlar:
Laboratuvarda, ilgili personelin e  Sikayet icin ¢dziim onerisi ve gerceklestirilecek faaliyet.
katilimu ile toplant1 yapilarak ele e Faaliyeti gerceklestirecek sorumlular ve faaliyetin tamamlanma tarihi
e  Gergeklestirilecek faaliyetin izlenmesi yontemi ve izlenme periyotlari

alinan sikayet ile ilgili kararlar i o N
e Sikayet eden tarafa yapilacak bildirim (ilerleme raporlari veya sonug raporlart
almarak FR.019 raporuna vb.)

kaydedilir. Gerekmesi durumunda Toplanti Tutanag: (FR.026) diizenlenerek Miisteri

, | Sikiyoditas Fommu (FR 019y i

Laboratuvar, ele alan sikayetin Kalite Yoneticisi sikdyete konu olan sorunun bir daha tekrarlanmamasi i¢in
gegerli kilinmasi igin gereken tiim Diizeltici Faaliyetler Prosediirii (PR.09)’ne gore derhal diizenleyici faaliyet
bilgileri bir araya getirir ve dogrular. baslatir.
* Miimkiin olur olmaz sikéyetciye, sikayet

degerlendirmesinin bittigine dair resmi

Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete . bildirimde bulunulur.

konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan

kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden
gegirilir, onaylanr. Not: Miisteri analiz sonuglarindan siiphe duydudunda sahit numunesi
* varsa analiz tekrar edilerek sonu¢ miisteriye yazili olarak bildirilir.

Sikayet ile ilgili tim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglar YGG toplantilarinda gézden gegirilir. Biitiin kayitlar Kalite
Yoneticisi tarafindan Kayitlarm Kontrolii Prosediirii (PR.10)’ne gore Muhafaza edilir.
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