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Siire¢c Adi

Laboratuvar Sikayet Siireci

Siire¢ YapisySeviyesi

Operasyonel Siireg/ Alt Siireg

Siirecin Amaci

Gergeklestirilen Laboratuvar hizmetleriyle ilgili olarak miisterilerin goriis ve sikayetlerinin kayit altina alinmasi,
degerlendirilmesi, miisteri memnuniyet anketlerini gerceklestirmek, sikayetlerini degerlendirmek, miisteri
memnuniyetinin 6l¢limii, izlenmesi ile bu bilgileri elde etme ve kullanma yontemlerini bir sistem olarak ele almak,
miisteri memnuniyeti/sikayeti/Onerileri baglaminda gerekli prosesleri planlamak, yonetmek ve siirekli iyilestirmeyi
saglamak, miisteri geri bildirim siireci ve performans kriterlerini tanimlamak, geri bildirim siireci sonucunda olasi
tyilestirme firsatlarin1 ortaya koyarak stirekli gelismeyi saglamak ve gereken diizeltici faaliyetlerin planlanmasi
i¢in yapilacak is ve islemlerin belirlenmesi

Siirecin Hedefi Laboratuvar miisteri sikayetlerini azaltmak ve hizmet kalitesini arttirmak
Siire¢ Kapsami Kurumsal Iletisim Sefligi faaliyetlerini kapsar.

Siire¢c Sahibi Pazarlama ve Satis Miidiirti

Siire¢ Sorumlusu Kurumsal iletisim Sefi

Performans Kriterleri

Olumlu sonuglanan laboratuvar sikayet miktar1 /Gergeklesen laboratuvar sikayet miktari, Miisteri Memnuniyeti
Sikayeti Yonetimi prosediiriinde belirtilen siirede doniis orani

Izleme Periyodu 3 Ay
Miisteri Memnuniyeti Sikayeti Yonetimi Prosediirii, Analiz Sonuglarinin Gegerliliginin Giivencesi Prosediirii,

Ilgili Dokiimanlar Uygun Olmayan Analiz Isinin Kontrolii Prosediirii, Laboratuvar Itiraz-Sikayet-Oneri Takip Formu, Genel eylem
plani

Siire¢ Kaynaklart Insan, Dokiiman, Altyap: (Ofis Arag ve Geregleri), Cihaz,Yontem, Kalibrasyon

Siire¢ Paydaslar I¢ paydas/ UGMD, Dis paydas/kisi ve kuruluslar

Siire¢ Girdileri Sikayet/ltirazlar

Siire¢ Ciktilart Geri bildirim, gergeklesen ¢oziimler ve iyilestirmeler

Onceki Siire¢ Proje Yonetim Sefligi Siireci, Bitkisel Har¢ Uretim Sefligi Siireci

Sonraki Siire¢

Y GG siireci, Diizeltici Faaliyet siireci

HAZIRLAYAN

KONTROL EDEN KONTROL EDEN KONTROL EDEN ONAY

©Bu Dokiimanin Tiim Haklar1 Istanbul Agag ve Peyzaj A.S’ ne aittir. Yazili izin olmadan alint1 yapilamaz, kopya edilemez veya ¢ogaltilarak dagitilamaz. Elektronik dokiimanlarin kullanic1 bilgisayarina kaydedilmis
veya ‘Kontrollii Kopya’ kasesi tasimayan basilmis halleri ‘Kontrolsiiz Kopya’ statiisiindedir.
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Siirecin Riskleri ve Risk isleme Plant
Fusatlar
Etkiledigi Siire¢ .
(Miisteriler) Tiim stirecler
Etkilenen Siire¢ SRMD,IKMD,STMD,LDMD
Cevrim Siiresi 12 Ay
Yil/ Hedef 2021/0,9
Ilgili Mevzuat Uygunluk Yiikiimliiliikleri ve Uyum Degerlendirme Listesi
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN KONTROL EDEN KONTROL EDEN ONAY
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GENEL MUDURLUK/KURUMSAL ILETISIM VE BASIN MUSAVIRLIGI

ARGEVETS ™
GELISTIRME
SEFLIGI

LABORATUVAR SIKAYET SURECI

SIKAYET/ITIRAZLAR SIKAYET SAHIB
TARAFINDAN E- POSTA, TELEFON, SIRAYET SAHIBI, KURUMSAL

INTERNET SITESINDE BULUNAN FORM TLETISIM VE BASIN
DOLDURULARAK VEYA SOZLU OLARAK MUSAVIRLIGINE
ATINTR YONIENDIRILIR

LABORATUVARA GELEN

h 4

KURUMSAL ILETISIM VE BASIN
MUSAVIRLIGI TARAFINDAN
LABORATUVAR SIKAYET/ITIRAZ/
ONERI FORMU DOLDURUR VEYA
SIKAYET SAHIBINE DOLDURTUR

ARGE VE IS GELISTIRME SEFI GEREKLI
AKSIYONU BELIRLER BELIRLENEN
AKSIYON KIBM'NE [ELTILIR

KIBM'i ARGE VE 1§ GELISTIRME
SEFINE SIKAYETLE ILGILI BILGI VERIR
VE LABORATUVAR SIKAYET/ITIRAZ/

ONERI FORMUNU ILETIR

SIKAYET
3 LABORATUVARLA
_ILGILI MI?

IABORATUVAR ITIRAZ-
SIKAYET-ONERI TAKIP FORMU

()

HAYIR—3 SIKAYETIN LABORATUVARLA ILGILI

KURUMSAL ILETISIM VE BASIN
L MUSAVIRLIG] TARAFINDAN SIKAYET
SAHIBINE AKSIYONLARLA [LGILI
BILGI VERILIR

KURUMSAL ILuE.'I'ESM VE BASIN
MUSAVIRLIGI TARAFINDAN

OLUP OLMADIGI SIKAYET SAHIBINE
BILDIRILIR

HAZIRLAYAN

KONTROL EDEN

KONTROL EDEN

KONTROL EDEN

ONAY
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ARGE VE I§ GELISTIRME SEFINI
AR VERDIGI BILGIYE GORE KiBM
e . YAPEACAK EANLVET SONDSONA
BASLATILIR. GEREKLI ISE LABORATUVAR gt 1 FEATELSAHIBING Rl M
UYCUN OLMAYAN ANALIZ ISINN [ TEKRARL HAYVIR=)  DEGERLENDIRME SONUCUNDA,
KONTROLU PROSEDURU'NE GORE ISLEM i R
S R SIKAYET SAHIBINE
GEREKCESI [1E BIRLIKTE YAZILI
OLARAK VERILIR.
EVET
X5 UYGUN OLMAYAN ANALIZ l
— iSININ KONTROLU PROSEDURD ANALIZ TEKRARI
g YAPILIR. ANALIZI [LK
w5 — YAPAN PERSONEL
< GOREVLENDIRILMEZ
v
=]
=
Z
e ARGE VE I$ GELISTIRME SEFININ VERDIGI
o Yﬁﬁ%‘gﬁm BILGIVE GORE KIBM ANALIZ TEKRARI
= YAPAN PERSONEL [ YAPILACAGIVE REVIZE ANALIZ RAPORU
= il e YAYAINLANACAGI KONUSUNDA SIKAYET
= e SAHIBI BILGILENDIRILIR
%3
[_‘
12%]
=
=
% UYGUN OLMAYAN ANALIZ TEKRAR EDILEN ANALIZ SONUGCLARI KIBM'NE
= 1SININ KONTROLL PROSEDURIT ILETILIR. LABORATUVAR UYGUN OLMAYAN
= ANALIZ ISININ KONTROLU PROSEDURU VE
o= O ANALIZ SONUCLARININ GECERLILIGININ
a GUVENCESI PROSEDURU GORE ISLEM YAPILIR.
ANALIZ SONUCLARININ | GEREKIRSE DF ACILIR.
GECERLILIGININ GUVENCESI
PROSEDURU
KIBM TARAFINDAN TEKRAR
ANATIZININ SONUCLARI SIKAYET)
SAHIBINE ILETILIR.
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN KONTROL EDEN KONTROL EDEN ONAY

©Bu Dokiimanin Tiim Haklar1 Istanbul Agag ve Peyzaj A.S’ ne aittir. Yazili izin olmadan alint1 yapilamaz, kopya edilemez veya ¢ogaltilarak dagitilamaz. Elektronik dokiimanlarin kullanic1 bilgisayarina kaydedilmis
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LABORATUVAR
UYGUNSUZLUK TAKIP
FORMU'NA ACILAN
DUZELTICI FAALIYET FORMU
NUMARASI YAZILARAK
DUZELTICI FAALIYET
PROSEDURU'NDEKI
ISLEMLER UYGULANIR.

)

LABORATUVARITIRAZ-SIKAYET- GERCEKLESTIRILEN FAALIYETLER O FAALIYETIE
ONERI TAKIP FORMU [LSKISI OLMAYAN, GEREKIRSE LABORATUVAR
DISINDA KONUYLA ILGILI TEKNIK BILGISI OLAN Kisi/
KISILER TARAFINDAN AKSIYON SONUCLARININ
UYGUNLUGU KONTROL EDILiR ARGE VE I5
GELISTIRME SEFi ITIRAZ-SIKAYET-ONER] TAKIP
FORMU 'NU KIBM YE ILETIR.

SIKAYET SAHIBINE SIKAYET /
ITIRAZ SONUGLARI KONUSUNDA
BILGI VERIR.

HAZIRLAYAN

KONTROL EDEN KONTROL EDEN KONTROL EDEN

ONAY
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