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SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

1.0 AMAG: Bu prosediir, Ozel Proanaliz Laboratuvarlar Grubu’nda miisterilerinden gelen sikayetlerin geri
bildirimlerin degerlendirilip, coziimlerin olusturulmasi ve sonugtan miisterilerin bilgilendirilmesini amaclar.
2.0 KAPSAM: Sikayet veya Onerilerin igerigine gore laboratuvarin tiim fonksiyonlarini kapsar.

3.0 SORUMLULAR:

Genel Miidiir: Misteriden gelen sikayetleri Laboratuvar Midirii, KM/KYT, Is Gelistirme Miidiirii/Satis

Sorumlusu ve gereken durumlarda bolim sorumlulari ile degerlendirmekten sorumludur.

Laboratuvar Miidiirii: Misteriden gelen sikayetleri Genel Miidiir, KM/KYT, Is Gelistirme Miidiirii |/

Satis Sorumlusu ve gereken durumlarda Bolim Sorumlular ile degerlendirmekten, sikayetleri inceleyerek
¢6zimu icin ilgili personelle geredinin yapilmasini saglamaktan, sikayetler ile ilgili gerekli calismalar takip
etmekten, sikayetlerin sonucu hakkinda misterilerin bilgilendiriimesini saglamaktan sorumludur.

Proanaliz Alasehir Ozel Gida Kontrol Laboratuvari Miidiirii (ASM): Alasehir _subede “Satis

Sorumlusu” gérevini yiiriitmektedir. Bu prosediir isleyisi kapsaminda Is Gelistirme Miidiirii ve
Merkez (Kepez) Laboratuvari Satis Sorumlusu ile koordineli calisir.
Kalite Midiirii/Kalite Yonetim Temsilcisi (KM/KYT): Misterilerden gelen sikayetleri Genel Muaddir,

Laboratuvar Mudiirli, fs Gelistirme Miidiirii /| Satis Sorumlusu ile degerlendirmekten ve gerekirse

diizeltici faaliyet baglatmaktan, konuyla ilgili Laboratuvar Mudiri'ni bilgilendirmekten sorumludur. Ayrica
misteri anketlerinin degerlendiriimesinden sorumludur.

Is Gelistirme Miidiirii/ Satis Sorumlusu: Miisteri tarafindan iletilen sikayetleri yazili olarak Laboratuvar

Midirid’'ne iletmekten, Genel Midir, Laboratuvar Midirl, Kalite Yonetim Temsilcisi ve ilgili Bolim
Sorumlusu ile degerlendirmekten, sikayetlerin sonucu hakkinda misterileri bilgilendirmekten sorumludur.
Boliim Sorumlusu: Sikayetlerle ilgili gerekli calismalar yaparak sonuglar Laboratuvar Midiri'ne
iletmekten ve uygunsuzluklar icin planlanan faaliyetleri gerceklestirmekten sorumludur.

Tiim Laboratuvar Personeli (Teknik ve idari personel): Misteri sikayetlerini yazili olarak Js
Gelistirme Miidiirii | Satis Sorumlusu’na iletmekten sorumludur.

4.0 TANIMLAR:

Sikayet: Bir lirlin veya hizmette misteri tarafindan gériilen yetersizliktir.

5.0 UYGULAMA:

5,1, Sikayetin Alinmasi: Ozel Proanaliz Laboratuvarlar Grubu’na sikayetler: telefon, e-posta,

zZiyaret, anket ve didger yollardan gelebilir. Ayrica, laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin nasil ele

alinacadginin tanimlandigi bu prosediir, internet sitesinde (www.pro-analiz.com) ilgili taraflarin erisimine
sunulmaktadir.
Yukarida belirtilen kanallardan laboratuvarimiza sikayetler, tim laboratuvar personeli tarafindan

“F.Pr.17.01 Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu” ile kayit altna alinarak Js Gelistirme
Miidiird/Satis Sorumlusu’na iletilir.
Laboratuvarda goérev alan tim teknik ve idari personelin gérev tanimlarinda (Gt.04, Gt.08, Gt.09, Gt.10 vb.)

alinan sikayetlerin Is Gelistirme Miidiirii/Satis sorumlusuna iletiimesi sorumlulugu mevcuttur.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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5.2 Sikayetin On Degerlendirmesi:
"F.Pr.17.01 Miisteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu’”nda “talep, éneri, sikayet

memnuniyet _ve dider” secenekleri _mevcuttur. Miisteriyle yapilan gdrismenin _icerigi

dogrultusunda "sikayet” secenedi isaretlenir. Sikayetin konusu, sikayetin hangi birimle ilgili

oldudu ve sikayetle ilgili detaylar goriisme konusu kismina yazilir.

Gelen sikayetleri Is Gelistirme Miidiirii /| Satis Sorumlusu ©n degerlendirmeye tabi tutar. On

degerlendirmede; sikayete ait dokiiman ve kayitlar incelenir. On dederlendirme sonucunda sikayetin,

sunulan _hizmetle ilgili_oldudgu sonucuna varilirsa, sikayet kabul edilir ve yapilan tiim

calismalaria birlikte en gec 15 giin icerisinde miisteriye cevap verilir. Bu 15 ginlik siire zarfinda

yapllan incelemeler, calismalar ve ilerleyis hakkinda Satis Sorumlusu tarafindan mdisteriye bilgi aktarimi
saglanir.
Eder sikayet; sozlesmede ya da hizmet sartlarinda yer almayan bir konuyla ilgili ise sikayet

olarak dederlendirilmez, ancak yine de yapilan dederlendirmeler sonrasinda miisteriye cevap

yazilir,

5,3, Sikayetlerin Dederlendirilmesi: Kabul edilen sikayetler; Is Gelistirme Miidiiréi/Satis Sorumlusu;

Genel Mudir/Laboratuvar Midirl, KM/KYT ve gereken durumlarda Bolim Sorumlulan ile birlikte
degerlendirir.
Eder sikayet; Laboratuvar Mudiri, KM/KYT, Boliim Sorumlusu vb. kilit personel igin gelmis ise bu

durumda dederlendirme, sikayete konu olan yetkilinin vekili ile birlikte yapilir.

Sonuca Genel Midir/Laboratuvar Muadird  tarafindan  karar  verilir, “F.Pr.17.01  Misteri
Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu” onaylanir.

5.4. Miisterinin Bilgilendirilmesi: Misteriye geri bildirim Is Gelistirme Miidiirii/Satis Sorumlusu

tarafindan yazih olarak yapilir ve “"Misteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu”na kaydedilir.
5.5. Sikayetlerin Takip Edilmesi ve Analizi: Tim “F.Pr.17.01 Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim

Formlan”nin toplandi§i birim Is Gelistirme Miidiirii/Satis Sorumlusu'dur. Gelen tiim sikayetler

"F.Pr.17.01 Miisteri Sikayet / Memnuniyet / Talep Takip Formu” ile kaydedilir.

Ozel Proanaliz Laboratuvarlar Grubu miisterilerinden gelen olumlu/olumsuz geri beslemeleri siirekli
iyilestirme firsati olarak degerlendirmeyi politika edinmistir. Yil igerisinde kayit altina alinan sikayetlerin
birimlere ve aylara gore dadiimini belirlenir, “Pr.13 Yonetimin Gdzden Gecirmesi Prosediir(i” kapsaminda
yapilan “Yonetimin G6zden Gegirmesi” toplantisinin giindeminde yer alir.

Bu prosediiriin isletilmesi sonucunda olusan her tirli kayit, “Pr.16 Kayitlarin Kontroli Prosediirii“ne uygun

olarak muhafaza edilir.

6.0 ILGILI DOKUMANLAR
6.1 Bagh Dokiimanlar
6.2 Atifta Bulunulan Dokiimanlar
e F.Pr.16.03 Yedekleme Takip Formu
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e Pr.08 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

e Pr.13 Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosedirii

e Pr.16 Kayitlarin Kontrolii Prosediiri

e Pr.18 Miisteriye Sunulan Hizmetler Prosediiri

e F.Pr.17.01 Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu

e F.Pr.17.02 Musteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu

7.0 TARIHCE
Rev. No | Rev. Edilen | Rev. Edilen| Revizyon Nedeni Revizyon
Sayfa No Mad. No Tarihi

12 01,02 3.0, 5.1 Sikayetlerin alinmasi sorumlulugunda olan | 10.01.2022
personelin daha detayli belirtilmesi

13 01-05 3.0,5.2,6.2 Sikayetlerin kritik personel icin gelmesi | 13.04.2022
durumunda gdrevlendirilecek personel ve
ilerleme raporlarinin mdisteriye sunulacadi
bilgileri hakkinda detaylarin eklenmesi

14 02 5.1 “Web sitemizdeki dokiimanlarin erisilebilirlik | 01.09.2023
kontroll her sabah yedekleme kontrolleri ile
birlikte Kalite Midulri tarafindan yapilarak
“Yedekleme Takip Formu” ile kayit altina
alinir.” ifadesi eklenmistir.

14 4 6.2. F.Pr.16.03 Yedekleme Takip  Formu | 01.09.2023
eklenmistir.

15 2 5.1 “Web sitemiz ve sitedeki dokiimanlarin...” | 08.08.2025
kismi eklenmisg, “.... yedekleme kontrolleri
ile birlikte...” kismi cikariimigtir.

15 Tdmi Tdmi Fethiye sube ile ilgili bilgiler cikarilmistir. 08.08.2025

16 | Tiimii Tiimij Satis _Miidiirii _iinvam Is Gelistirme | 12.12.2025
Miidiirii olarak dedistirilmistir.

16 1 3.0 Proanaliz Alasehir Ozel Gida Kontrol | 12.12.2025
Laboratuvari Miidiirii'niin (ASM) Pr.19
kapsamindaki gdrevi dedistirilerek,
anlatiimistir.

16 |1 5.1 Sikayetin _alinmasi _kapsamina "Ozel | 12.12.2025
Proanaliz Laboratuvarlar Grubu’na
sikayetler; telefon, e-posta, ziyaret,
anket ve didger yollardan gelebilir.”

Kismi eklenmistir,

16 2 52 Sikayetin on dedgerlendirilmesi | 12.12.2025
kapsanunda _dedgisiklikler _eklenmis,
detaylandirilarak anlatiimistir.

16 2 53 55 Sikayetlerin dederlendirilmesi, | 12.12.2025
Sikayetlerin takip edilmesi ve analizi
maddeleri kapsaminda _dedgisiklikler
eklenmistir.
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