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SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

1.0 AMAGC: Bu prosediir, Ozel Proanaliz Laboratuvarlar Grubu'nda mdsterilerinden gelen sikayetlerin geri
bildirimlerin degerlendirilip, ¢oziimlerin olusturulmasi ve sonuctan misterilerin bilgilendirilmesini amaglar.
2.0 KAPSAM: Sikayet veya 6nerilerin icerigine gore laboratuvarin tim fonksiyonlarini kapsar.

3.0 SORUMLULAR:

Genel Miidiir: Migteriden gelen sikayetleri Laboratuvar Mudiir(, KM/KYT, Satis Mudiirii/Sorumlusu ve
gereken durumlarda bdlim sorumlulari (sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan) ile
degerlendirmekten sorumludur.

Laboratuvar Miidiirii: Miisteriden gelen sikayetleri Genel Midiir, KM/KYT, Satig MUdari/Sorumlusu ve
gereken durumlarda bélim sorumlulari (sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan) ile
dederlendirmekten, sikayetleri inceleyerek ¢ézUmi icin ilgili personelle gereginin yapilmasini saglamaktan,
sikayetler ile ilgili gerekli calismalari takip etmekten, sikayetlerin sonucu hakkinda musterilerin
bilgilendirilmesini saglamaktan sorumludur.

Proanaliz Alasehir Ozel Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirii (ASM): Yl igerisinde kayit altina alinan
sikayetlerin  birimlere ve aylara goére dadilimini belirlemekten, verileri  merkezdeki Satis
Midurd/Sorumlusu’na iletmekten sorumludur.

Kalite Miidiirii/Kalite Yonetim Temsilcisi (KM/KYT): Misterilerden gelen sikayetleri Genel Mudiir,
Laboratuvar Mudiri, Satis Midirii/Sorumlusu ile degerlendirmekten ve gerekirse diizeltici faaliyet
baglatmaktan, konuyla ilgili Laboratuvar Midiri'ni bilgilendirmekten sorumludur. Ayrica mgteri
anketlerinin degerlendiriimesinden sorumludur.

Satis Miidiirii/Sorumlusu: Miisteri tarafindan iletilen sikayetleri yazili olarak Laboratuvar Miidiiri'ne
iletmekten, Genel Miidiir, Laboratuvar MUdurd, Kalite Yénetim Temsilcisi ve ilgili balim sorumlusu (sikayete
konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan) ile dederlendirmekten, yil ierisinde kayit altina alinan
sikayetlerin birimlere ve aylara gére dagiimini belirlemekten, sikayetlerin sonucu hakkinda mugterileri
bilgilendirmekten sorumludur.

Boliim sorumlusu: Sikayetlerle ilgili gerekli calismalari yaparak sonuglar Laboratuvar Miidiiriine
iletmekten ve uygunsuzluklarla ilgili agllan dlzeltici faaliyetleri gerceklestirmekten sorumludur.

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

Sikayet; Genel Miidiir, Laboratuvar MUdurd, Kalite Midard, KYT, Satis Mudiiri vb. kilit personel igin gelmis
ise bu durumda degerlendirme, vekil personel ile birlikte yapilir.

4.0 TANIMLAR:

Sikayet: Bir Uriin veya hizmette miisteri tarafindan gortulen yetersizliktir.

5.0 UYGULAMA:

5.1 Sikayetin Alinmasi: Ozel Proanaliz Laboratuvarlar Grubu'nda sunulan hizmetlerle ilgili musterilerden
gelen sozIli ya da yazil sikayetler, tim laboratuvar personeli tarafindan “Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim
Formu” ile kayit altina alinarak Satis  Miidiirii/Sorumlusu’na, Alagehir Laboratuvari'nda Laboratuvar

Miduri'ne (ASM)'ye iletilir. Laboratuvarda gorev alan tiim teknik ve idari personelin gorev tanimlarinda
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(Gt.04, Gt.05, Gt.08, Gt.09, Gt.10 vb.) alinan sikayetlerin Satis MUduri/Satis sorumlusuna iletilmesi
sorumlulugu mevcuttur.
Laboratuvarimiza gelen tiim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi bu prosediir, internet sitesinde

(www.pro-analiz.com) ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Web sitemizin ve sitedeki dokiimanl/arin

erisilebilirlik kontrolli her giin Kalite Miidiirii tarafindan yapilarak “Yedekleme Takip Formu” ile kayit altina
ahnir.

Tum “Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formlari”nin toplandigi birim merkezde Satis Muduri/Sorumlusu,
Alasehir Laboratuvar Miduri (ASM)‘diir. Sikayetlerin sonuglandirimasi ve musteriye yazili geri bildirim
yapilmasi ile ilgili takip “Miisteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu” ile Satis Muduri/Sorumlusu,
Alagehir'de Laboratuvar Miidiiri (ASM) tarafindan gergeklestirilir.

5.2 Sikayetin Degerlendirilmesi:

Gelen gikayetleri Satis Miidiirii/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 giin iginde misteri bilgilendirilir. Aksi durumda musteri sikayeti isleme alinmaz ve Satis
Madurd/Sorumlusu tarafindan gerekgeleri ile birlikte 15 gin iginde mdisteri bilgilendirilir. Kabul edilen
sikayet konusunda; Laboratuvar isleyisi ile ilgili konulari Satis Miidiir(i/Sorumlusu; Genel Miidiir/Laboratuvar
Mdurd, KM/KYT ve gereken durumlarda bélim sorumlular (sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde
yer almayan kisiler tarafindan) birlikte degerlendirir.

Sikayetler Alagehir laboratuvarinda Laboratuvar Midiirii (ASM) tarafindan degerlendirilir. Sikayet; Genel
Muddr, Laboratuvar Miidurd, Kalite Midiirii, KYT, Satig Muduri vb. kilit personel icin gelmis ise bu
durumda degerlendirme, vekil personel ile birlikte yapilir. Laboratuvar birimlerinin ya da sikayete konu olan
kilit personelin sikayetin ¢6zimii igin arastirma yapmasi saglanir. KM/KYT ve Laboratuvar Miidiirii'niin veya
Alagehir Laboratuvar Midiri'niin (ASM) gerekli buldugu durumlarda “Diizeltici Faaliyet Prosediiriine”
uygun olarak diizeltici faaliyetler baslatilir. Gerekli durumlarda ilgili birim Dizeltici Faaliyet Formuna ek
olarak bir rapor sunabilir. Sikayet ile ilgili yapilan galismalar vb. ilerleme raporlari hakkinda miisteri
bilgilendirilir.

Sonuca Genel Midir/Laboratuvar Midiiri tarafindan karar verilir, “Mugsteri Sikayet/Memnuniyet/Talep
Bildirim Formu” onaylanir. Miisteriye geri bildirim Satis Mudirti/Sorumlusu tarafindan yazih olarak yapilir ve
"Mgteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu” ile kayit altina alinir. Alasehir Laboratuvari’nda miisteri
geri bildirimini Laboratuvar Miidiirii yapar. Kisa siirede gbzlime ulagtinlacak sikayetler icin sikayetlerin kabul
edilmesinden sonra miisteriye en geg 1 ay (30 gin) igerisinde donis yapilir. Kisa siirede ¢oziilemeyecek
sikayetler icin siire ile ilgili musteri bilgilendirilir, bu siire icinde ilerleme raporlari misteriye sunulur.

Ayrica “Mugteri Anket Formu”nun o6neri beklenti ve sikayet kisminda yer alan sikayet ve oneriler Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirildikten sonra, Genel Mudir/Laboratuvar Mudiirii bilgilendirilir.
Sikayetler, yukarida anlatildigi sekilde degerlendirilir ve musteriye yazil olarak geri doniiliir. Gerekiyorsa
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“Diizeltici Faaliyet Prosedirii’ne uygun olarak dizeltici faaliyetler baglatiir. Migteri anketlerinin
degerlendirilmesi ile ilgili detaylar, Pr.18 Misteriye Sunulan Hizmetler Prosediiri’nde mevcuttur.

5.3 Miisteri Sikayetlerinin Analizi/ lyilestirme Faaliyetleri: Ozel Proanaliz Laboratuvarlar Grubu
misterilerinden gelen olumlu/olumsuz geri beslemeleri stirekli iyilestirme firsati olarak degerlendirmeyi
politika edinmistir.

Misteri Sikayetleri “Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediiri” kapsaminda yapilan “Yénetimin Gozden
Gegirmesi” toplantisinin giindeminde yer alir ve degerlendirilerek yonetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve
miisteri hizmetlerinin iyilegtiriimesi, sikayetlerin yogunlastigi birimlerde hatalarin engellenmesi igin “Dizeltici
Faaliyet Prosediirii"niin uygulanmasi saglanir. Bu prosediiriin isletiimesi sonucunda olugan her tirli kayit,

“Kayitlarin Kontrolli Prosediirii"ne uygun olarak muhafaza edilir.

6.0 ILGILI DOKUMANLAR
6.1 Bagh Dokiimanlar

e F.Pr.19.01 Musteri Anket Formu

e F.Pr.19.02 Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu

e F.Pr.19.03 Misteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu
6.2 Atifta Bulunulan Dokiimanlar

e F.Pr.16.03 Yedekleme Takip Formu

e Pr.08 Diizeltici Faaliyet Prosediri
e Pr.13 Yonetimin Gozden Gegirmesi Proseduri
e Pr.16 Kayitlarin Kontrol( Prosediirii
e Pr.18 Miisteriye Sunulan Hizmetler Proseduri
7.0 TARIHCE
Rev. No | Rev. Edilen | Rev. Edilen | Revizyon Nedeni Revizyon
Sayfa No Mad. No Tarihi
09 1 Madde 3 Genel Mudir, Satis Midiri gorev yetki ve | 11.01.2014
sorumluluklarinin eklenmesi
09 Tdmda Genel Fethiye laboratuvarindaki isleyisinin | 11.01.2014
eklenmesi
09 Tdmda - Hazirlayan ve onaylayan pozisyonlarinda | 11.01.2014
dedgisiklik yapildr.
10 04 Madde 7.0 Bir 6nceki hatali yazilan revizyon no.larinin | 20.12.2018
dizeltilmesi
10 01 Madde 3.0 Sorumlular bolimiine (sikayete konu olan | 20.12.2018

laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan)”
ifadesinin eklenmesi.

10 01 Madde 5.1 Laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin | 20.12.2018
nasil ele alnacaginin tanimlandi@i  bu
prosediir, internet sitesinde (www.pro-
analiz.com) ilgili  taraflarin  erigimine
sunulmaktadir. Ifadesinin eklenmesi

10 02 Madde 5.2 Sikayetin 6n degerlendirilmesinin | 20.12.2018
detaylandiriimasi.
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10

02

Madde 5.2

Sikayetin  Degerlendirilmesinde “sikayete
konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan Kkisiler tarafindan” ifadesinin
eklenmesi

20.12.2018

10

02

Madde 5.2

Sikayetin  sonucunun karar verilmesinde
“KM/KYT"nin silinmesi, “Msteri
Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu
onaylanir.” Ifadesinin eklenmesi

20.12.2018

10

03

Sikayetler hakkinda is akis semasinin
eklenmesi

20.12.2018

11

01

Madde 3-
Madde 5.2

Kalite Mldirii/Kalite Yonetim Temsilcisi
sorumluluguna anketlerin
dederlendiriimesinin eklenmesi

27.09.2019

11

02,04

5.2-5.3-6.2

Onleyici kelimesinin cikariimasi

27.09.2019

12

01,02

3.0,5.1

Sikayetlerin alinmasi sorumlulugunda olan
personelin daha detayl belirtiimesi

10.01.2022

13

01-05

3.0,5.2,6.2

sikayetlerin  kritik personel icin gelmesi
durumunda gorevlendirilecek personel ve
ilerleme raporlarinin  miisteriye sunulacag
bilgileri hakkinda detaylarin eklenmesi

13.04.2022

14

02

5.1

“Web sitemizdeki dokiimanlarin erigilebilirlik
kontrolii her sabah yedekleme kontrolleri ile
birlikte Kalite Muduri tarafindan yapilarak
“Yedekleme Takip Formu” ile kayit altina
alinir.” Ifadesi eklenmistir.

01.09.2023

14

6.2.

F.Pr.16.03  Yedekleme Formu

eklenmistir.

Takip

01.09.2023

N

"web sitemiz ve sitedeki
dokiimanlarin...” kismu eklenmis, "...

vedekleme kontrolleri ile birlikte..,”

08.08.2025

Timdi

Fethiye sube ile

crkariimistir.

kismu cikarilmustir,
ilqili __bilgiler

08.08.2025
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