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1.0 AMAG: Bu prosediir, Kumluca Ozel Gida Kontrol Laboratuvari'nda musterilerinden gelen sikayetlerin
geribildirimlerin ~ degerlendirilip, ~ ¢éztmlerin oOlusturulmasi ve sonugtan sikayet eden kiginin
bilgilendirilmesini amaclar.

2.0 KAPSAM: Sikayet veya 6nerilerin igerigine gore laboratuvarin tim fonksiyonlarini kapsar.

3.0 SORUMLULAR:

Laboratuvar Miidiirii: Laboratuvara gelen sikayetleri KYT, Satig Sorumlusu ve gereken durumlarda
bolim sorumlulari (sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan) ile degerlendirmekten,
sikayetleri inceleyerek ¢6zimu icin ilgili personelle gereginin yapilmasini saglamaktan, sikayetler ile ilgili
gerekli calismalari takip etmekten, sikayetlerin sonucu hakkinda sikayeti yapan kisinin bilgilendirilmesini
saglamaktan sorumludur. “Satis Sorumlusu” gorevini yiiriitmektedir.

Kalite Yénetim Temsilcisi (KYT): Misterilerden gelen sikayetleri Laboratuvar Midiiri, Satis
Sorumlusu ile degerlendirmekten ve gerekirse diizeltici faaliyet baglatmaktan, konuyla ilgili Laboratuvar
MUdurd'nd bilgilendirmekten sorumludur. Ayrica miisteri anketlerinin degerlendirilmesinden sorumludur.
Satis Sorumlusu: Misteri tarafindan iletilen sikayetleri yazili olarak Laboratuvar Midirii'ne iletmekten, ,
Laboratuvar Midurd, Kalite Yonetim Temsilcisi ve ilgili blim sorumlusu (sikayete konu olan laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan) ile degerlendirmekten, yil icerisinde kayit altina alinan sikayetlerin birimlere
ve aylara gore dagiimini belirlemekten, sikayetlerin sonucu hakkinda sikayet eden kisiyi bilgilendirmekten
sorumludur.

Bolim Sorumlusu: Sikayetlerle ilgili gerekli calismalari yaparak sonuglari Laboratuvar Mudiriine
iletmekten ve uygunsuzlukiar icin planlanan faaliyetieri gergeklestirmekten sorumludur.

Tum Laboratuvar Personeli (Teknik ve idari personel) : Kendilerine gelen sikayetlerini yazil olarak
Satis Sorumlusu ve/veya Laboratuvar Midiiri'ne iletmekten sorumludur.

4.0 TANIMLAR:

Sikayet: Bir Urin veya hizmette kullanic tarafindan gorulen yetersizliktir.

5.0 UYGULAMA:

5.1 Sikayetin Alinmasi: Kumluca Ozel Gida Kontrol Laboratuvari’na sikayetler; telefon, e-
posta, ziyaret, anket ve dider yollardan gelebilir. Ayrica, laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin

nasil ele alinacaginin tanimlandidi bu prosediir, internet sitesinde (www.kumlucalab.com) ilgili taraflarin

erisimine sunulmaktadir.

Yukarida belirtilen kanallardan laboratuvarimiza sikayetler, tim laboratuvar personeli tarafindan
“E.Pr.19.02 Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu” ile kayit altina alinarak Satis Sorumlusuna iletilir.
Laboratuvarda gérev alan tiim teknik ve idari personelin gérev tanimlarinda (Gt.04, Gt.08, Gt.09, Gt.10 vb.)

alinan sikayetlerin Satig sorumlusuna iletilmesi sorumlulugu mevcuttur.

5.2 Sikayetin Degerlendirilmesi:
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dogrultusunda “sikayet” secenedi isaretlenir. Sikayetin konusu, sikayetin hangi birimle ilqgili

oldugu ve sikayetle ilgili detaylar gériisme konusu kismina yazilir.

Gelen sikayetleri Satis Sorumlusu 6n degerlendirmeye tabi tutar. On dederlendirmede; sikayete ait

dokiman ve kayitlar incelenir. On dederlendirme sonucunda sikayetin, sunulan _hizmetle ilgili

oldugu sonucuna varilirsa, sikayet kabul edilir ve yapilan tiim calismalaria birlikte en gec 15
giin icerisinde miisteriye cevap verilir. Bu 15 ginlik siire zarfinda yapilan incelemeler, calismalar ve

ilerleyis hakkinda Satis Sorumlusu tarafindan misteriye bilgi aktarimi saglanir.

Eder sikayet; sozlesmede ya da hizmet sartlarinda yer almayan bir konuyla ilgili ise sikayet

olarak degerlendirilmez, ancak yine de yapilan dederlendirmeler sonrasinda miisteriye cevap
yazilir.

5.3. Sikayetlerin Dederlendirilmesi: Kabul edilen sikayetler; Satis Sorumlusu; Laboratuvar Mudurd,
KYT ve gereken durumlarda Bolim Sorumlulari ile birlikte dederlendirir.

Eder sikayet; Laboratuvar Mudirl, KYT, Bélim Sorumlusu vb. kilit personel igin gelmis ise bu durumda
dederlendirme, sikayete konu olan yetkilinin vekili ile birlikte yapilir.

Sonuca Laboratuvar Mudirl tarafindan karar verilir, “EPr.19.02 Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim
Formu” onaylanir.

5.4. Miisterinin Bilgilendirilmesi: Misteriye geri bildirim Satis Sorumlusu tarafindan yazili olarak yapilr

ve “F.Pr.19.03 Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu”na kaydedilir.

5.5. Sikayetlerin Takip Edilmesi ve Analizi: Tim “F.Pr.19.02 Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim
Formlan”nin toplandidi birim Satis Sorumlusu'dur. Gelen tiim sikayetler “F.Pr.19.03 Sikayet
Memnuniyet / Talep Takip Formu” ile kaydedilir.

Kumluca Ozel Gida Kontrol Laboratuvarlari miisterilerinden gelen olumliu/olumsuz geri beslemeleri surekli
iyilestirme firsati olarak degerlendirmeyi politika edinmistir. Yil icerisinde kayit altina alinan sikayetlerin
birimlere ve aylara goére dagilimini belirlenir, “Pr.13 Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediri” kapsaminda
yapilan “Yonetimin Gozden Gegirmesi” toplantisinin giindeminde yer alir.

Bu prosedirin isletiimesi sonucunda olusan her tirli kayit, “Pr.16 Kayitlarin Kontroli Prosediri”ne uygun

olarak muhafaza edilir.

6.0 ILGILI DOKUMANLAR
6.1 Bagh Dokiimanliar
e F.Pr.19.01 Miisteri Anket Formu
e F.Pr.19.02 Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu
e F.Pr.19.03  Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu
6.2 Atifta Bulunulan Dokiimanlar
e F.Pr.16.03 Yedekleme Takip Formu

e Pr.08 Diizeltici Faaliyet Proseduru
e Pr.13 Yonetimin G6zden Gegirmesi Prosedlrt
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e Pr.16 Kayitlarin KontrolU Prosedir(

e Pr.18 Mdsteriye Sunulan Hizmetler Prosediri

7.0 TARIHCE

Rev. No | Rev. Edilen | Rev. Edilen

Sayfa No Mad.No

Revizyon Nedeni

Revizyon
Tarihi

01 1 5.1

“Web sitemizdeki dokiimanlarin erisilebilirlik
kontroll her sabah yedekleme kontrolleri ile
birlikte Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
yapilarak “Yedekleme Takip Formu” ile kayit
altina alinir.” ifadesi eklenmistir.

11.12.2023

01 4 6.2

F.Pr.16.03  Yedekleme Takip Formu
eklenmistir.

11.12.2023

02 1,2 5.2

M sikayet Satis Sorumlusu tarafindan
vakit kaybetmeden
“Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu”
ile kayit altina alinir ve ......... kontrol edilir
ve elde edilen verilerle birlikte Laboratuvar
Muidurid'ne iletilir. Sikayetin ¢éziimine dair 3
gln igerisinde gsikayeti yapan kisiye donls
yapllmasi esastir. Sire¢ uzayacaksa yine 3
glin igerisinde Satig Sorumlusu
tarafindan......” ifadeleri eklenmistir. Sikayet
degerlendirme sireleri glincellenmistir.

17.03.2025

02 2 5.2

“Laboratuvara gelen gsikayetler, dlzeltici
faaliyet baglatilarak kayit altina alinir ve
takibi saglanir.” Ifadesi eklenmistir.

17.03.2025

02 Tumda Tdama

“Mugteri sikayeti” ifadelerindeki “musteri”
kelimeleri silinmig, “sikayeti yapan kisi”
ifadeleri eklenmistir.

17.03.2025

02 3 5.3

Prosedurdeki metni tekrar eden, ek bir bilgi
teskil etmeyen akig tablosu silinmistir.

17.03.2025

03

I
4

Sikayetin glmmas: kapsamina
“"Kumluca Ozel Gida Kontrol/

Laboratuvarlari’na sikayetler; telefon,
e-posta, ziyaret, _anket _ve _diger

yollardan gelebilir.” Kismi eklenmistir.

23.01.2026

Sikayetin on dedgerlendirilmesi
kapsaminda _dedisiklikler eklenmis,
detaylandirilarak anlatiipustir.

®
N

5.3 5.5

23.01.2026

Sikayetlerin degerlendirilmesi,
Sikayetlerin takip edilmesi ve analizi
maddeleri kapsarminda _dedisiklikler

eklenmistir.

03 TUMU TUMU

23.01.2026

“Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim
Formu” _ifadelerine "F.Pr.19.02” kodu

eklenmistir.
"Sikayet/Memnuniyet/Tale, Taki,
Formu” _ifadelerine “"F.Pr.19.03” kodu
eklenmistir.

Sozii gecen F.Pr.19.02 ve F.Pr.19.03 iki
formdan "Miisteri” ifadesi cikariimistir.

23.01.2026
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