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1.0 AMAG: Bu prosedir, Euroasia Ozel Gida Kontrol Laboratuvari’nda musterilerinden gelen sikayetlerin
geribildirimlerin degerlendirilip, c6ziimlerin olusturulmasi ve sonuctan misterilerin bilgilendiriimesini
amaclar.

2.0 KAPSAM: Sikayet veya onerilerin igerigine gore laboratuvarin tim fonksiyonlarini kapsar.

3.0 SORUMLULAR:

Laboratuvar Mudiru: Misteriden gelen sikayetleri KYS, Satis Sorumlusu ve gereken durumlarda bélim
sorumlulari (sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan) ile degerlendirmekten, sikayetleri
inceleyerek ¢6zUmuU igin ilgili personelle gereginin yapilmasini saglamaktan, sikayetler ile ilgili gerekli
calismalarn takip etmekten, sikayetlerin sonucu hakkinda mdsterilerin bilgilendiriimesini saglamaktan
sorumludur.

Kalite Yonetim Sorumlusu(KYS): Misterilerden gelen sikayetleri Genel MUdur, Laboratuvar Madiri ve
Satis Sorumlusu ile degerlendirmekten ve gerekirse dlzeltici faaliyet baslatmaktan, konuyla ilgili
Laboratuvar Maduarid'nt bilgilendirmekten sorumludur. Ayrica musteri anketlerinin degerlendiriimesinden
sorumludur.

Satis Sorumlusu: Musteri tarafindan iletilen sikayetleri yazili olarak Laboratuvar Madiri’'ne iletmekten, ,
Laboratuvar Mudurl, Kalite Yonetim Sorumlusu ve ilgili b6lim sorumlusu (sikayete konu olan laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan) ile degerlendirmekten, yil icerisinde kayit altina alinan sikayetlerin birimlere ve
aylara gore dagilimini belirlemekten, sikayetlerin sonucu hakkinda musterileri bilgilendirmekten sorumludur.

Bolim sorumlusu: Sikayetlerle ilgili gerekli calismalar yaparak sonuclari Laboratuvar Midurine iletmekten
ve uygunsuzluklarla ilgili acilan duzeltici faaliyetleri gerceklestirmekten sorumludur.

Tum Laboratuvar Personeli (Teknik ve idari personel) : Misteri sikayetlerini yazili olarak Satis
Sorumlusu ve/veya Laboratuvar Muduri'ne iletmekten sorumludur.

Sikayet; Genel Mudir, Laboratuvar Madaru, Kalite Yonetim Sorumlusu, Satis Sorumlusu vb. kilit personel
icin gelmis ise bu durumda degerlendirme, vekil personel ile birlikte yapilir.

4.0 TANIMLAR

Sikayet: Bir Grun veya hizmette musteri tarafindan gorulen yetersizliktir.

5.0 UYGULAMA:

5.1 Sikayetin Alinmasi:

Euroasia Ozel Gida Kontrol Laboratuvari’'nda sunulan hizmetlerle ilgili musterilerden gelen s6zIi ya da yazili
sikayetler, tim laboratuvar personeli tarafindan “Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu” ile kayit altina

alinarak Satis Sorumlusu’na ve/veya Laboratuvar MadUri’'ne iletilir. Laboratuvarda goérev alan tim teknik ve
idari personelin gérev tanimlarinda alinan sikayetlerin Satis sorumlusuna iletilmesi sorumlulugu mevcuttur.
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Laboratuvarimiza gelen tiim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi bu proseddr, internet sitesinde
(www.euroasialab.com.tr) ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Tum ‘Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim
Formlar Kalite Yonetim Biriminde muhafaza edilir. Sikayetlerin sonucglandirilmasi ve musteriye yazil geri
bildirim yapilmasi ile ilgili takip “Musteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu” ile Laboratuvar Muduru
veya Satis Sorumlusu tarafindan gerceklestirilir.

5.2 Sikayetin Degerlendirilmesi:

Gelen sikayetleri Satis Sorumlusu 6n degerlendirmeye tabi tutar. On degerlendirmede; sikayetin konusu,
sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadigi, sikayet kapsamina ait dokiiman ve kayitlar incelenir. On
degerlendirme sonucunda sikayetin, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu sonucuna varilirsa, sikayet kabul
edilir ve 15 gun icinde musteri bilgilendirilir. Aksi durumda musteri sikayeti isleme alinmaz ve Satis
Sorumlusu tarafindan gerekceleri ile birlikte 15 gun icinde musteri bilgilendirilir. Kabul edilen sikayet
konusunda; Laboratuvar isleyisi ile ilgili konulari Satis Sorumlusu; Genel Mudur, Laboratuvar Mudurd, KYS ve
gereken durumlarda bolim sorumlulari (sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisiler
tarafindan) birlikte degerlendirir. Sikayet; Genel Midir,Laboratuvar Mudurd, Kalite Yonetim Sorumlusu, Satis
sorumlusu vb. kilit personel icin gelmis ise bu durumda degerlendirme, vekil personel ile birlikte yapilir.
Laboratuvar birimlerinin ya da sikayete konu olan kilit personelin sikayetin ¢c6ziimu icin arastirma yapmasi
saglanir. Kalite Yonetim Sorumlusu ve Laboratuvar MidUri’'nin gerekli buldugu durumlarda “P08 Diizeltici
Faaliyet Proseddrd” uygun olarak duzeltici faaliyetler baslatilir. Gerekli durumlarda ilgili birim Duzeltici
Faaliyet Formuna ek olarak bir rapor sunabilir. Sikayet ile ilgili yapilan calismalar vb. ilerleme raporlari
hakkinda musteri bilgilendirilir. Laboratuvar Maduru tarafindan sonuca karar verilir. Masteri
Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu onaylanir. Musteriye geri bildirim Satis Sorumlusu veya
laboratuvar Mudura tarafindan yazili olarak yapilir ve “Musteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu” ile
kayit altina alinir. Kisa slrede ¢6zime ulastirilacak sikayetler icin sikayetlerin kabul edilmesinden sonra
musteriye en ge¢ 1 ay (30 gun) icerisinde donis yapilir. Kisa stirede ¢ozulemeyecek sikayetler icin slre ile
ilgili masteri bilgilendirilir, bu sUre icinde ilerleme raporlari musteriye sunulur. Ayrica “MUsteri Anket
Formu”nun dneri beklenti ve sikayet kisminda yer alan sikayet ve dneriler Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan degerlendirildikten sonra Laboratuvar Midura bilgilendirilir. Sikayetler, yukarida anlatildidi sekilde
degerlendirilir ve musteriye yazili olarak geri donilir. Gerekiyorsa “Dizeltici Faaliyet Prosed(irii’’ ne uygun
olarak dlizeltici faaliyetler baslatilir. Misteri anketlerinin degerlendirilmesi ile ilgili detaylar, P20 Misteriye
Sunulan Hizmet Prosediri’'nde mevcuttur.

5.3 Miisteri Sikayetlerinin Analizi/iyilestirme Faaliyetleri:

Euroasia Ozel Gida Kontrol Laboratuvari, miisterilerinden gelen olumlu/olumsuz geri beslemeleri sirekli
iyilestirme firsati olarak degerlendirmeyi politika edinmistir. Mlsteri Sikayetleri “P13 Yonetimin Gézden
Gecirmesi Prosediri” kapsaminda yapilan “Yénetimin Gézden Gegirmesi” toplantisinin gindeminde yer alir
ve degerlendirilerek yonetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve misteri hizmetlerinin iyilestirilmesi,
sikayetlerin yogunlastigi birimlerde hatalarin engellenmesi icin “Duzeltici Faaliyet Prosedlri”nin
uygulanmasi saglanir.

Bu prosedtiriin isletilmesi sonucunda olusan her tarli kayit, “Kayitlarin Kontroll Prosediri”ne uygun olarak
muhafaza edilir.
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15 glin icinde misteriye

sikayetin degerlendirilmesi ile
ilgili bilgi verilir.

6.0 ilgili Dokiimanlar

6.1 Bagh Dokiimanlar

e P21-F71 Musteri Anket Formu
e P21-F72 Musteri Sikayet Memnuniyet Talep Bildirim Formu
e P21-F73 Musteri Geribildirim Takip Formu
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sikayetler icin sikayetlerin kabul edilmesinden sonra

bilgilendirilir, strecle ilgjli ilerleme raporlari sunulur.

Satis sorumlusu ya da Laboratuvar miduird tarafindan
musteri bilgilendirilir. Kisa surede ¢oziime ulastirilacak

misteriye en gec 1 ay (30 giin) icerisinde donus yapilir. Kisa
stirede ¢ozulemeyecek sikayetler icin stre ile ilgili misteri

Rev. No

Rev. Edilen
Sayfa No

Rev. Edilen
Madde

Revizyon Nedeni

Revizyon
Tarihi

Hazirlayan:

Kalite Yonetim

Sorumlusu

Mehmet YILDIZ

ONAYLAYAN:
Laboratuvar Mudiiri
Ozgir AY



http://www.tcpdf.org

