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1. AMAC
Adana Veteriner Kontrol Enstitlisi’nde miisteri veya miisteri temsilcilerinden gelen sikayet

veya istekleri, dogruluk ve tarafsizlik ilkesine dayanarak en kisa stirede ¢oziime kavusturmak igin bir

sistem olusturmaktir.

2. KAPSAM
Enstitl kalite yonetim sistemi icindeki tim bdlim/ laboratuvar ve birimlere, miisteri veya

miisteri temsilcisi tarafindan yapilan yazili ve sozlii her tirli sikayetin degerlendirilerek

¢cozlimlenmesini kapsar.

3. YETKi VE SORUMLULUKLAR
Tablo 1. Yetki ve Sorumluluklar

Faaliyetler Sorumlular Isbirligi Bilgi

Miisteri Sikayetlerinin NKRB Birim/Laboratuvarlar Enstiti Maduri

Alinmasi KYB

Sikayetlerin KYB Tgili Enstitl MUdurd

Degerlendirilmesi Bolum/Birim/Laboratuvar NKRB
Sorumlulari

Diizeltici Faaliyet KYB Tgili Enstitl MUdurd

Baslatilmasi Bolim/Birim/Laboratuvar NKRB
Sorumlulari

Sikayetlerin Takibi, Kayitlarin | KYB Enstiti MUdurd

Tutulmasi

Miisteriyi Bilgilendirme KYB NKRB Enstiti MUduru
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4. UYGULAMALAR

Miisteri Sikayeti
v

Sikayet Formu Doldurma

Sikayet Sebebi - Gegerli Degil - Miisteriytbilgtendirme

v

Gecerli
v

flgili Lab/Birim Sorumlyisunu Bilgilendirme

v

Diizeltici Faaliyet Belirlemm.&aslalma_\
v Hayir

Diizeltici Faaliyet Basarilj mi?

v

Evet
v

Miisteriyi Bilgilendirme

v

Ydnetimin Gézden Gegirmesi
Toplantisinda Degerlendirme

Sema 1. Miisteri Sikayetleri Prosediirii is Akis Semasi

Miisteri veya miisteri temsilcisi test sonuglari, test prosedurleri veya kendisine yapilan

muamele ile ilgili sikayette bulunabilir.

Miisteri Sikayet Formu (AVKE.P.07.F.01) her miisterinin rahatca ulasabilecegi NKRB’de
bulundurulur. Ayrica telefon, elektronik posta, mektup veya sozlu yollarla yapilan her turli sikayet
Miisteri Sikayet Formu (AVKE.P.07.F.01) kullanilarak kayit altina alinir. Numune Kabul ve
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Raporlama Birimi sikdyetin gecerli kilinmasindan, tiim bilgilerin bir araya getirilmesinden,
dogrulanmasindan ve sikdyetin kabul edildigini sikayet¢iye yazili olarak (mail vb.) bildirmekten
sorumludur.

Miisteri Sikayet Formu degerlendirilmek tizere KYB’ye gonderilir.

Miisterilerden gelen sikayetler Enstiti Muadurd ve KYB Sorumlusu tarafindan
degerlendirilir. Gerekli oldugunda ilgili Bolim Sorumlusu, KYB tarafindan sorunun ¢ikis nedenini
arastirip bulmak ve ¢6ziime kavusturmak igin ¢agrilir. sikdyeti degerlendirilir ve sikdyet sonucu yazili
olarak Enstitii Midirliigi araciligr ile sikayetciye bildirilir.

Kalite Yonetim Birimi tarafindan Uygunsuzluk Formu (AVKE.P.08.F.01) doldurulur.

Duzeltici Faaliyet Prosediuri (AVKE.P.09)’'ne gore dizeltici faaliyetler baslatilarak,
sikayetin ortadan Kkaldirilmasi1 saglanir. Duzeltici faaliyetlerin uygulanmasi sonunda elde edilen
sonuglar Enstitl yonetimine ve KYB’ye iletilir. Kalite Yonetim Biriminde elde edilen sonuclar
degerlendirilerek Miisteri Sikayet Formu (AVKE.P.07.F.01)’na yazilir. Sonuglar yazili olarak en geg
15 giin iginde sikayet sahibine KYB ve NKRB igbirligi igbirligi ile bildirilir.

Sikayetin haksiz oldugu tespit edildi ise, gerekgesi ile birlikte sonu¢ forma yazilir. En geg
15 giin i¢inde sikayet sahibine KYB, NKRB isbirligi halinde bildirilir.

Yonetimin gozden gecirmesi toplantisinda miisteri sikayetleri genel olarak degerlendirilir.

Degerlendirme sonucunda yapilan diizeltici faaliyetlerin yapilmas: ile ortaya ¢ikan sonuclar
incelenir. Miisteri sikayetinin giderilmesi ve hizmetin iyilestirilmesi i¢in ¢6zimler aranir.

Diger musterilere veya Enstituniin sayginligina zarar verecek, bagl bulunulan Bakanlik

yonetmeliklerine aykir olan teklif, sikayet ve talepler hakkinda islem yapilmaz.

Eger misteri sikayetinde yazili olarak belirtmis ise, deneyin tekrarlanabilecegi ve bu
deneye kendisinin katilabilecegi konusunda bilgilendirilir. Bu noktada Miisteriye Hizmet Proseduri
(AVKE.P.06)’ne bagl kalinarak islemler baslatilir. Belirlenen tarih ve saatte miisteri deneyi izler ve
sonra sonu¢ miisteriye yazili olarak bildirilir. Iki tarafin da kendini hakli gérmesi durumunda,
miisterinin bilgisi dahilinde Bakanlik tarafindan hakemlik yapmasi igin Uguncl taraf bagimsiz bir
laboratuvar belirlenir. Bu amagla sahit numune Enstitu Midurliginde saklaniyor ise, numune

hazirlanir, ambalajlanir ve ilgili laboratuvara gonderilir.
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Miisterinin  sonu¢ raporlarina yapmus oldugu itirazin devam etmesi durumunda,
Enstitl Midirhigii tarafindan degerlendirme yapilarak, sahit numune konu ile ilgili AB referans
laboratuvarlarina da gonderilir.

Denetim ve kontrol disindaki teshis amagli alinan sahitsiz numuneler herhangi bir
sebeple miisteriye teslim edilmez.

Gelen  misteri  sikayetleri  Miisteri  Sikayetleri  Takip  Listesi Formu
(AVKE.P.07.F.02)’na islenerek KYB tarafindan takip edilir ve yonetimin gbdzden gegirmesi

toplantisinda goriisullr.

5.REVIZYON
Revizyon Revizyon Nedeni
No Sayfa No Tarih
1 Ust Bilgi 05.12.2018 Bakanligin Isminin ve Yapisinin Degisimi
2 3 04.04.2019 Miisteri sikayetinin degerlendirilmesi
3 TUmu 02.09.2024 Evrak yayim formatinda giincelleme
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