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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediir, ANTALYA VELTIA O.G.K. LABORATUVARI-VELTIA LABORATUVAR VE DANISMANLIK
HIZMETLERI A.S.-ANTALYA SUBESI, miisterisi, ¢alisanlar1 ve diger ilgili kisilerin sikayetlerinin almmasi,
degerlendirilmesi ve ¢6ziime ulastirilmasina yoneliktir.

2. SORUMLULAR

Faaliyetler Sorumlular Bilgi

. . NKRD LM

Sikayetlerin Alinmasi KYB GM

Sikayetlerin Degerlendirilmesi LM GM
Y & KYB

. . LM
Diizeltici Faaliyet Baslatilmasi KYB

GM

. . . LM

Sikayetlerin Sonuglarinin Takibi, Kayitlarin Tutulmasi KYB GM
KYB

Sikayet Sahibinin Bilgilendirilmesi LM GM

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

4. UYGULAMALAR

4.1. Sikayetin AliInmasi

Itiraz ve sikayet sahipleri, ANTALYA VELTIA O.G.K. LABORATUVARI-VELTIA LABORATUVAR VE
DANISMANLIK HIZMETLERI A.S.-ANTALY A SUBESINE sikayetlerini FO1-P709 Dilek ve Sikayet Formu ve
tiim iletisim araglar1 (e-mail, telefon, fax, posta) ile ulagtirilabilir.

F01-P709 Dilek ve Sikayet Formu, NKRD Sorumlusunda bulunur. Tim itirazlar miisteri sikayeti olarak
degerlendirilir. Sikayet sahipleri doldurduklart FO1-P709 Dilek ve Sikayet Formunu NKRD Birimine teslim
edebilir ve/veya laboratuvarin girisinde bulunan Dilek ve Sikayet Kutusuna atarbilir. Dilek ve Sikayet Kutusunun
acilmasi ve formlarin tasnif edilerek muhafaza edilmesi KYB Sorumlusu sorumlulugundadir.

ANTALYA VELTIA O.GK. LABORATUVARI-VELTIA LABORATUVAR VE DANISMANLIK
HIiZMETLERI A.S.-ANTALY A SUBESI personeli tarafindan doldurulan tiim FO1-P709 Dilek ve Sikdyet Formlari
KYB Sorumlusuna iletilir. KYB kendisine ulasan tiim sikayetlerin F02-P709 Sikayet Takip Formu ile takibinden
sorumludur. KYB ya da LM sikayetin alindigi hususunda sikayet sahibini bilgilendirir.

‘Elektronik Niishadir, Basilmis Hali (Ciktis1) Kontrolsiiz Kopyadir.’
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Sikayetin alinmasi

Sikayetin degerlendirilmesi

l

Sikayet vasfi tastyor mu?

N

l \

Sikayet sahibinin
bilgilendirilmesi

l

Diizeltici faaliyetin baslatilmasi

v

Diizeltici faaliyetin uygulanmasi

l

Diizeltici faaliyetin
etkinliginin degerlendirilmesi

|

Diizeltici faaliyet formunun kapatilmasi

!

Sikayet sahibinin
bilgilendirilmesi

Sikayet sahibinin
bilgilendirilmesi

‘Elektronik Niishadir, Basilmis Hali (Ciktis1) Kontrolsiiz Kopyadir.’
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4.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

ANTALYA VELTIA O.G.K. Laboratuvarimizda, alinan sikayetlerin degerlendirilmesi KYB veya sikdyet konusunda
ilgili olmayan personel tarafindan gergeklestirilir. KYB gerekli gordiigii takdirde sikayeti ilgilendiren Laboratuvar
Birim Sorumlusunun gorisiinii alabilir. Sikayet hakkinda son karar LM tarafindan verilir. LM, KYB tarafindan F01-
P709 Dilek ve Sikayet Formunda yapilan degerlendirmeleri g6z 6niinde bulundurarak formun sonug¢ boliimiinii
doldurur ve onaylar. LM gerektiginde personelden ilave bilgi ve degerlendirme talebinde bulunabilir.

LM tarafindan sikayetin yersiz bulunmasi1 durumunda, sikayet sahibi sikayetin yersiz bulunma gerekgeleri ile KYB
Sorumlusu tarafindan bilgilendirilir. Sikayetin hakli bulunmasi durumda ise sikayet sahibine sikayetin
degerlendirmeye alindig: bilgisi KYB Sorumlusu tarafindan verilir.

LM tarafindan sikayet hakli bulundugu takdirde sikayetin ¢éziime ulastiriimasi icin P807 Diizeltici Faaliyet
Prosediiriine gore gerekli faaliyetlerin baglatilmasindan KYB sorumludur. Sikayeti hakli bulunan sikayet sahibi,
KYB Sorumlusu tarafindan yapilmasi planlanan diizeltici faaliyetler konusunda ve bu faaliyetlerin degerlendirme
sonucu hakkinda bilgilendirilir.

4.3. Sikayetlerin Kapatilmas: ve izlenmesi

ANTALYA VELTIA O.GK. Laboratuvarimizda, Dilek ve Sikdyetin degerlendirmesi yapilir. Degerlendirme
sonucunda diizeltici faaliyetin onaylanmasina yada dilek ve sikayetin kapatilmasina LM karar verir. Gelen F01-P709
Dilek ve Sikayet Formunun igerigi ve sonuglar1 F02-P709 Sikayet Takip Formu ile kayit altina alinarak kapatilir.
Sikayet sahibinin talep etmesi durumunda, sikayetleri ele alma prosesi sikayet sahibi ile paylasilabilir.

ANTALYA VELTIA O.GK. LABORATUVARI-VELTIA LABORATUVAR VE DANISMANLIK
HIZMETLERI A.S.-ANTALY A SUBESI i¢in sikayetler bir iyilestirme amacidir. Bu amagla sikayet sayilari, sikayet
konulari, sikayet¢i profili, sikayetler icin gerceklestirilen diizeltici faaliyetlerin etkinligi KYB tarafindan
degerlendirilerek Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisinda sunulur.

. ILGILI DOKUMANLAR

P709.EN COMPLAINTS PROCEDURE

P807 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

F01-P709 Dilek ve Sikayet Formu

F01-P709.EN WISH AND COMPLAINT FORM
F02-P709 Sikayet Takip Formu

F01-P807 Diizeltici Faaliyet Formu
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Revizyon No Tarih Revizyon Yapilan Madde Revizyon Nedeni

Laboratuvarimizin Adt ANTALYA VELTIA OZEL

GIDA KONTROL LABORATUVARI, ticari unvani

01 03.02.2025 - VELTIA LABORATUVAR VE DANISMANLIK

HIZMETLERI A.S.-ANTALYA SUBESI ve Sirket
Logosu degistirilerek revize edildi.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Tayfun CAYLAK-KYB Sorumlusu Tayfun CAYLAK-KYB Sorumlusu Ersin Goksel YELBOGA-Laboratuvar Miidiirii

‘Elektronik Niishadir, Basilmis Hali (Ciktis1) Kontrolsiiz Kopyadir.’



