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1. Magsad:

Musgterilarden gslen sikayatlerin toplanmasi, tesnifi, tehlil edilmasi ve gerakli olan diizaldici
islerin aparilaraq yekunlasdiriimasidir.

2. Totbiq sahasi:

Daxili, xarici, har kasdan va har bélmadan galen istek ve sikayatleri shate edir.

3. Masul saxslar:
MEM-da calisan personal.

3. Tatbiqi

4.1. MEM-da xidmat hayata kegirilmasi ile bagh butin mustariloerden galen sifahi ve ya yazili

sikayatlor MEM Katibliyi terafinden “MEM-FR-7.9-01 Taleb ve sikaystlori izlome Formu” ile geyde
alinir. S6z0 gedan sikayatlards, masul personal sikaystin mutlaq yazili sakilde ds bildiriimasinin vacib

oldugunu sikayetci sexse (quruma) bildirir.

4.2. Sifahi edilen sikayatler telefonla bildirilerse “MEM-FR-7.1-01 Telefonla danisiq Protokolu”
ilo geyde alinir. Sifahi sikayet birbasa Merkaz rahberliyine sdylondikde “Vatandas gabulu geydiyyat
Kitabi”"nda geyda alinir.

4.3. Struktur bélmalarinden gdndarilon “MEM-FR-7.9-01 Talab ve sikaystlari izlema Formu’lari
KTB tarefindan kontrol edilir va yekunda har hansi bir problemls gasilagilarsa masul struktur bélma

haqqginda duzaldici ve ya Onlayici fealiyyat baslatilir.

4.4. Yazili sikaystlor MEM raisina bildirildikden sonra Katibliya ve aid oldugu laboratoriyaya
gonderilir. Muvafiq bdlmanin rahbari, bir ekspert ve keyfiyyat menecment temsilgisindan ibarat
komissiya bir hefte icerisinde istok ve sikayetlorlo bagl gerokli arasdirmalar aparir. istek ve
sikayatlora aid naticalor MEM raisinin raziligindan sonra muvafiq sexsa (quruma) yazili sakilda
bildirilir.

4.5. istok ve sikayatlorin dayerlondiriimasinden sonra sinaq isi ve keyfiyyet menecment
sisteminin sartlarinin tasirlandiyine qerar verilorsa, muvafiq laboratoriya rehbari gerakli dizsldici ve
Onloyici fealiyysti baslatir ve aid oldugu saxslare bildirir. ©gar bu halda musteri ¢ixilmaz vaziyystde
galarsa, MEM tarafinden mustarinin bu durumdan gixarilmasi tgutin garakli dnlamlar alinir.

”

4.6. Qurumda calisanlarin sikaystlerine “©dliyye orqanlarinda qullug _kecme haqqinda

Azarbaycan Respublikasinin Qanununa va “Azarbaycan Respublikasinin 8dliyya Nazirliyi haqginda

©sasnama’ys uygun baxilir.

4.7. Prosedurun tatbigindan sonra naticelanan istak va skiaysatlora aid geydlar inzibati bolmanin
roehbarliyi terefinden qorunur. inzibati bélma rehbarliyi bununla bagh naticsleri her il Rshbarliyin
gb6zden kecirma (RGK) toplantisindan bir ay 6nce keyfiyyat menecment temsilgisina bildirir.
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istok ve sikaysetlorle bagl qgeydler miivafiq struktur bélmalerinds miihafize edilir.
5. SONODLOR:

e “Odliyys organlarinda qullug kecma haqginda” Azarbaycan Respublikasinin Qanunu

e “Azarbaycan Respublikasinin ©dliyya Nazirliyi hagginda ©sasnama”

e “Déviat hakimiyyat orqanlarinda, idare, taskilat ve miiassisalorde vatendaslarin taklif, erize va
sikayetlari lizre karglizarligin aparilmasi! Qaydalari”

e R10.08 Tiirk Akreditasyon Kurumu Sikayet ve ltirazlar Rehberi

¢ ‘MEM-FR-7.9-01 Talab va sikayatlari izloma Formu”

e “MEM-ER-7.1-01 Telefonla danisiq Protokolu”

e ‘MEM-SX-7.9-01Talob ve sikaystleri deyarlondirma is Sxemi”
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