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1. Seviyesi :

2. Siirecin Amaci:

Miisteri
Odakli Siireg

L]

Destek
Siireg

L]

Yonetsel
Siireg

Miisteri tarafindan istenmis olan hizmetlerin ve raporlarin; minimum zaman ve terminde
gergeklestirmek, sadece bu mantalite ile yetinmeyip teslimat ve raporlamasi sonrasi olast
miisteri isteklerinin dikkate alinip en iyi sekilde miisteri memnuniyetinin saglanmasi.

3. Siirecin Simirlar1 (Siirecsel olarak) :
3.1. Siirecin Baslangicr :

*  Miisteri Tatmini
3.2. Siirecin Bitisi:

% Veri Analizi ve Siirekli Ivilestirme Stireci (KYS-YS02)

*  Muayene Operasyonlari Planlama Siireci (KYS-MOS02)

*  Raporlama ve Miisteriye Teslim Stireci (KYS-M0OS04)

4. Tigili Dokiimanlar :
4.1. i¢ Kaynakh Formlar :

*  Miusteri Sikavet ve Talep Formu (MYS-MOS05.F01)

4.2. D1s Kaynakh Formlar :

4.3. Matrisler ve Database' ler :

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Yonetim Temsilcisi Genel Miidiir
SULEYMAN DADAK TAHA BULUT
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5. Kalumbaga Diyagrami:
5.3. Neile? 5.4. Kim ile?
(Malzeme ve Ekipmanlar) (Bilgisayar / Yetenek / Egitim)

ilgili Makine, Bilgisayar, Yazilim, Donanim, Internet, Faks,
Araglar vb. sirket imkanlar1 ve Firmanm Kwow How Bilgisi
vb.

5.7. Girdiler:
(Veriler)

* ISO/IEC 17020 Standardi, Pazar ve
Miisteri Gerekliliklerine Y 6nelik
Muayene Yo6netim Sistemi
Dokiimantasyonu,

* Misteriye sevk edilmis {iriin ve/veya
hizmet,

* Sevkiyat Bilgisi,

* Tedarik/outsource edilmis Giriin
ve/veya hizmet,

* Miisteri sikayetleri,

* Miisteri anket bulgulari,

* MS Ofis Programlarma Sahip Desktop Bilgisayar,
* Proses Sahibinin Gérev Taniminda Yazan Asgeri Nitelik

Profilleri,
5.1 - Proses ve Sahibi:
(Prosesin Adi ve Sahibi)
5.2. Ciktilar:
(Veriler)
* ISO/IEC 17020 Standardi, Pazar ve
Miisteri Gerekliliklerine Y onelik
Siire¢ Kodu ve Adi: Muayene Y 6netim Sistemi Kayitlart

MY S-MOS05 - Sikayetler ve Itirazlar

Sorumlu:
Muayene Operasyonlar1 Y 6neticisi

5.5. Ne Kadar Etkili ?
(Performans Gostergeleri)

Siire¢ Metriklerinin Izlenmesi Matrisi
(MYS-YS01.MO01)

* Maksimum seviyede miisteri
memnuniyeti,

* Miisterinin kendisinde olusmus;
tedarikgisine yonelik tedarikgisinin her
zaman kendisinin yaninda oldugu
izlenimi,

* DOF agilmasina sebep olan
olumsuzluklar ve sikayetlerin giderilmis
olmasi.

* Beklentileri karsilanmig miisteri,

* Sevk edilmis iiriin ve/veya sunulmus
hizmet,

5.6. Nasil?
(Methodlar, Prosediirler, Teknikler)

* Miisteri Anketleri Metodu,
* Dokiimanlarm Kontrolii Prosediirii (MYS-P01),
* Kalite Kayitlarmin Kontrolii Prosediirii (MY S-P02)
* ISO/IEC 17020 Standard:

Destek dokiiman olarak Sikayetlerin Kabul, Itiraz Durumlar: ve Sonrasinda Yonetimi Talimati (MYS-T29)' na gore hareket edilir.

Not:

Sikayet sahibinin muayene faaliyetine yonelik olarak yaptig: sikayet / itirazla ilgili olarak degerlendirmenin itiraza konu muayene
faaliyetlerinde YER ALMAY AN bir personel tarafindan yani Muayene Personeli tarafindan gergeklestirilecek ve itiraz sahibine yone

tarafsiz bir personel tarafindan bildirilecektir.

MYS-P01.F05
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6. Siire¢ Akis Sema
Modeli ve Makrolari :

Siireg akis semasini ¢izerken;
soldaki sema mantig1 {izerinden
sagdaki makrolar kullanilir.

: l Akis yonu

Tagima
Baglanti

Bekleme

Depolama

7. Siire¢ Akis1 Genel Semasi:

S6z konusu sikayete yonelik aksiyonlar; kisa vadede hayata
gecirilebilecek iyilestirmeler ise;

=

Miisteri Sikayet ve Talep Formu

‘MYS-MOS05.F01

So6zlu, yuzylze ve-veya yazili olarak alinan
misteri sikayetleri; Misteri Sikayet ve Talep
Formu (MYS-MOS05.F01) lizerinden kayit altina

alinir.

A

Dizeltici Faaliyetler
Prosedurd (MYS-PO5)™ e
gore lyilestirme Yap

Diizeltici Faaliyet Prosediirii (MYS-

l S6z konusu sikayete yonelik aksiyonlar; orta/uzun vadede hayata
' gecirilebilecek iyilestirmeler ise;

PO5

Karar
Ver
v
Diizetici Faaliyet - jS Plani (MYS-
alismasi Gergeklestir Is Plani Yap
Diizeltici Gals gexes ve Hayata Gegir YS02.F01)
Faalivet Formu
MYS-P05.FOI Yapilan lyilestirmelerin ¢ Iy”f}§tgnje da: - —Y
Yeterliligini YGG _tamamiandiginda, Is Plani Uzerinden Her
Toplantilarinda sikayeti gergeklestiren Bir Madde Bazinda Detav Is Plan:
IO : . y Is
Degerlendir ilgili mtsteriye geri Detay Is Plani Yap
bildirimde bulun. (MYS-YS02.F02)
A 4
is Plani ve Detay Is
Planlarini ligili
Sorumlularina Dagit ve
lyilestirmeleri Baglat
Yapilan lyilegtirmelerin
Yeterliligini YGG
Toplantilarinda
Degerlendir
A
Bitir 1L
MYS-P01.F05
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