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SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

1.0 AMAG: Bu prosediir, Kumluca Ozel Gida Kontrol Laboratuvar’'nda misterilerinden gelen sikayetlerin

geribildirimlerin  degerlendirilip, g¢ozimlerin olusturuimasi ve sonuctan sikayet eden kisinin

bilgilendirilmesini amaglar.

2.0 KAPSAM: Sikayet veya onerilerin icerigine gore laboratuvarin tim fonksiyonlarini kapsar.
3.0 SORUMLULAR:

Laboratuvar Miidiirii: Laboratuvara gelen sikayetleri KYT, Satis Sorumlusu ve gereken durumlarda
bolim sorumlulan (sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan) ile dederlendirmekten,
sikayetleri inceleyerek ¢dzimi iﬁ;in ilgili personelle geregdinin yapilmasini saglamaktan, sikayetler ile ilgili
gerekli cgalismalan takip etmekten, sikayetlerin sonucu hakkinda sikayeti yapan kisinin
bilgilendiriimesini saglamaktan sorumludur.

Kalite YOnetim Temsilciéi(KYT): Musterilerden gelen sikayetleri Laboratuvar Midiirli, Satis Sorumlusu

ile dederlendirmekten ve gerekirse diizeltici faaliyet baslatmaktan, konuyla ilgili Laboratuvar Midar'ni
bilgilendirmekten sorumludur. Ayrica musteri anketlerinin degerlendiriimesinden sorumludur.

Satis Sorumlusu: Migsteri tarafindan iletilen gikayetleri yazili olarak Laboratuvar Muduri‘'ne iletmekten, ,
Laboratuvar Midiri, Kalite Yonetim Temsilcisi ve ilgili bolim sorumlusu (sikayete konu olan laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan) ile dederlendirmekten, yil igerisinde kayit altina alinan sikayetlerin birimlere

ve aylara goére dadilimini belirlemekten,  sikayetlerin sonucu hakkinda sikayet eden kisiyi

bilgilendirmekten sorumludur.

BOliim sorumlusu: Sikayetlerle ilgili gerekli calismalan yaparak sonuglan Laboratuvar Mudirine
iletmekten ve uygunsuzluklarla ilgili agilan dizeltici faaliyetleri gergeklestirmekten sorumludur.

Tim Laboratuvar Personeli (Teknik ve idari personel) : Kendilerine gelen sikayetlerini yazili

olarak Satis Sorumlusu ve/veya Laboratuvar Muduri'ne iletmekten sorumludur.
Sikayet; Genel Mudir, Laboratuvar Midiri, Kalite Yonetim Temsilcisi, Satis Sorumlusu vb. kilit personel

icin gelmig ise bu durumda degderlendirme, vekil personel ile birlikte yapilir.
4.0 TANIMLAR:

Sikayet: Bir (riin veya hizmette kullanicr tarafindan gériilen yetersizliktir.
5.0 UYGULAMA:

5.1 Sikayetin Alinmasi: Kumluca Ozel Gida Kontrol Laboratuvar’nda sunulan hizmetlerle ilgili

mugterilerden gelen s6zlu ya da yazil sikayetler, Satis Sorumlusu tarafindan “Sikayet/Memnuniyet/Talep

Bildirim Formu” ile kayit altina ahnir. Laboratuvarda gorev alan tim teknik ve idari personelin gorev

tanimlarinda kendilerine iletilen _sikayetleri Satis sorumlusuna iletiimesi sorumluluu mevcuttur.

Laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandig1 bu proseddr, internet sitesinde

(www.kumlucalab.com) ‘ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Web sitemizdeki dokimanlarin erisilebilirlik
kontroli her sabah yedekleme kontrolleri ile birlikte Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilarak
“Yedekleme Takip Formu" ile kayit.altina alinir,

Tum ‘Sikayet/Memnuhiyet/Talep Bildirim Formlar Kalite Yonetim Biriminde muhafaza edilir. Sikayetlerin

sonuclandirimasi ve musteriye yazili geri bildirim yapilmasi ile ilgili takip
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SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu” ile Laboratuvar Miduru veya Satis Sorumlusu tarafindan
gergeklestirilir.
5.2 Sikayetin Degerlendirilmesi:

Gelen sikayet Satis Sorumlusu tarafindan vakit kaybetmeden "Sikayet/Memnuniyet/Talep

Bildirim Formu” ile kayit altina alinir ve 6n dederlendirmeye tabi tutar. On degerlendirmede;
sikayetin konusu, sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadi§i kontrol edilir ve elde edilen verilerle

birlikte Laboratuvar Miidiri‘ne iletilir. Sikayetin céozdmiine dair 3 qiin icerisinde sikayeti

yapan kisiye doniis yapilmas: esasti. Sire¢ uzayacaksa yine 3 gqlin icerisinde Satis

Sorumlusu tarafindan sikayet ile ilgili yapilan galismalar vb. ilerleme raporlan hakkinda sikayet eden
Kkisi bilgilendirilir.

Laboratuvar igleyisi ile ilgili konulan Satig Sorumlusu; Laboratuvar Mudurd, KYT ve gereken durumlarda
bolim sorumlulan (sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisiler tarafindan) birlikte
degerlendirir. Sikayet; Laboratuvar Muidird, Kalite Yonetim Temsilcisi, Satis sorumlusu vb. kilit personel
igin gelmis ise bu durumda degerlendirme, vekil personel ile birlikte yapilir._Sikayete konu olan birim
calisanlar ile goriisiilerek sikayet kapsamina ait isleyis, dokiman ve kayitlar incelenir ve sikayetin
¢ozimi igin arastirma yapilmasi saglanir. Laboratuvar Midiri tarafindan sonuca karar verilir. Sikayet
eden kisiye geri bildirim Satig Sorumlusu veya laboratuvar Muduru tarafindan yazili olarak yapilir.
Laboratuvara gelen sikayetler, dizeltici faaliyet baslatilarak kayit_altina aliir ve_takibi
saglanir. Gerekli durumlarda ilgili birim Duzeltici Faaliyet Formuna ek olarak bir rapor sunabilir.

Tim “Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formlar” Kalite Yonetim Biriminde muhafaza edilir.

Ayrica “Musteri Anket Formu”nun oneri beklenti ve sikayet kisminda yer alan sikayet ve Oneriler Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan dederlendirildikten sonra Laboratuvar Midirid bilgilendirilir. Sikayetler,

yukarida anlatildid sekilde degerlendirilir ve sonuclandirilir. Misteri anketlerinin dederlendirilmesi ile

ilgili detaylar, “Pr.18 Musteriye Sunulan Hizmetler Proseduri’nde mevcuttur.

5.3 Miisteri Sikayetlerinin -Analizi/iyilestirme Faaliyetleri: Kumluca Ozel Gida Kontrol
Laboratuvari, musterilerinden gelen olumlu/olumsuz geri beslemeleri surekli iyilestirme firsati olarak
degerlendirmeyi politika edinmistir.

Misteri Sikayetleri “Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediuri” kapsaminda yapilan “YOnetimin Gozden
Gegirmesi” toplantisinin giindeminde yer alir ve dederlendirilerek yonetim sisteminin, teknik faaliyetlerin
ve musteri hizmetlerinin iyilestiriimesi, sikayetlerin yodunlagtigi birimlerde hatalarin engellenmesi igin
“Diizeltici Faaliyet Prosediirii”niin-uygulanmasi saglanir. Bu prosediiriin isletiimesi sonucunda olusan her

turlu kayit, “Kayitlarin Kontroli Proseduri”ne uygun olarak muhafaza edilir.

6.0 ILGILI DOKUMANLAR
6.1 Bagh Dokiimanlar .
¢ F.Pr.19.01 Mugteri Anket Formu
e F.Pr.19.02 Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu
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F.Pr.19.03

Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu

6.2 Atifta Bulunulan Dokiimanlar

F.Pr.16.03  Yedekleme Takip Formu

Pr.08 Diizeltici Faaliyet Prosedur(

Pr.13 Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
Pr.16 Kayitlarin Kontroll Prosediiri

Pr.18

Musteriye Sunulan Hizmetler Prosediirii

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

6.2

F.Pr.16.03 Yedekleme Takip Formu
eklenmistir.

11.12.2023

L sikayet Satis  Sorumlusu

17.03.2025

tarafindan vakit kaybetmeden
‘Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim
Formu” ile kayit altina alimr ve .........
kontrol edilir ve elde edilen verilerle
birlikte Laboratuvar Miidiirii’ne iletilir.
Sikayetin coziimiine dair 3 _giin
icerisinde sikayeti yapan kisiye doniis
yapilmasi _esastir. Stirec _uzayacaksa
vine_3 qiin icerisinde Satis Sorumlusu
tarafindan...... ” _jfadeleri eklenmistir.
Sikayet degerlendirme stireleri
aiincellenmistir,

N

“"Laboratuvara gelen sikayetler,

dizeltici faaliyet baslatilarak _kayit
altina alinir ve takibi saglanir. ” Ifadesi
eklenmistir,

Timéi Timid

17.03.2025

"Miisteri sikayeti” ifadelerindeki

17.03.2025

“miisteri” kelimeleri silinmis, "sikayeti
vapan kisi” ifadeleri eklenmistir,

It

Prosedtiirdeki metni tekrar eden,_ek bir
bilgi _teskil etmeyen akis tablosu
silinmistir,

17.03.2025
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