KUMLUCA OZEL GIDA KONTROL LABORATUVARI

Dokiiman No: Pr.19 | Yayin Tarihi: 31.12.2021 | Rev: 00 / Tarih: -- | Sayfa No: 1/ 4

SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

1.0 AMAG: Bu prosediir, Kumluca Ozel Gida Kontrol Laboratuvar’nda miisterilerinden gelen sikayetlerin
geribildirimlerin degerlendirilip, g¢éziimlerin olusturulmasi ve sonugtan miisterilerin bilgilendirilmesini
amaclar.

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

3.0 SORUMLULAR:

Laboratuvar Miidiirii: Misteriden gelen sikayetleri KYT, Satis Sorumlusu ve gereken durumlarda bdliim
sorumlular (sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan) ile deerlendirmekten, sikayetleri
inceleyerek ¢oziimii icin ilgili personelle gereginin yapilmasini saglamaktan, sikayetler ile ilgili gerekli
calismalar takip etmekten, sikayetlerin sonucu hakkinda misterilerin bilgilendiriimesini sadlamaktan
sorumludur.

Kalite Yonetim Temsilcisi(KYT): Misterilerden gelen sikayetleri Laboratuvar Midiirii, Satis Sorumlusu
ile dederlendirmekten ve gerekirse diizeltici faaliyet baslatmaktan, konuyla ilgili Laboratuvar Midiirii'nii
bilgilendirmekten sorumludur. Ayrica musteri anketlerinin degerlendirilmesinden sorumludur.

Satis Sorumlusu: Misteri tarafindan iletilen sikayetleri yazih olarak Laboratuvar Midiirii'ne iletmekten, ,
Laboratuvar Midiird, Kalite Yonetim Temsilcisi ve ilgili bliim sorumlusu (sikayete konu olan laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan) ile dederlendirmekten, yil icerisinde kayit altina alinan sikayetlerin birimlere
ve aylara gore dagiimini belirlemekten, sikayetlerin sonucu hakkinda miisterileri bilgilendirmekten
sorumludur.

Bolim sorumlusu: Sikayetlerle ilgili gerekli calismalarn yaparak sonuglari Laboratuvar Midiiriine
iletmekten ve uygunsuzluklarla ilgili agilan diizeltici faaliyetleri gergeklestirmekten sorumludur.

Tiim Laboratuvar Personeli (Teknik ve idari personel) : Miisteri sikayetlerini yazili olarak Satis

Sorumlusu ve/veya Laboratuvar Midurii'ne iletmekten sorumludur.

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

4.0 TANIMLAR:

Sikayet: Bir lrlin veya hizmette misteri tarafindan goriilen yetersizliktir.

5.0 UYGULAMA:

5.1 Sikayetin Ahnmasi: Kumluca Ozel Gida Kontrol Laboratuvar’nda sunulan hizmetlerle ilgili
misterilerden gelen s6zli ya da vyazil gsikayetler, tiim laboratuvar personeli tarafindan
“Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu” ile kayit altina alinarak Satis Sorumlusu’na ve/veya
Laboratuvar Midirii'ne iletilir. Laboratuvarda gorev alan tiim teknik ve idari personelin goérev
tanimlarinda alinan sikayetlerin Satis sorumlusuna iletilmesi sorumlulugu mevcuttur. Laboratuvarimiza
gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacagimin tanimlandigi bu prosediir, internet sitesinde

(www.kumlucalab.com) ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Tim ‘Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim

Formlari Kalite Yonetim Biriminde muhafaza edilir. Sikayetlerin sonuclandinimasi ve miisteriye yazili geri
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bildirim yapilmas! ile ilgili takip “Misteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu” ile Laboratuvar Mudiirii
veya Satis Sorumlusu tarafindan gergeklestirilir.

5.2 Sikayetin Degerlendirilmesi:

Gelen sikayetleri Satis Sorumlusu 6n degerlendirmeye tabi tutar. On degerlendirmede; sikayetin konusu,
sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadid, sikayet kapsamina ait dokiiman ve kayitlar incelenir. On
degerlendirme sonucunda sikayetin, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu sonucuna varilirsa, sikayet
kabul edilir ve 15 gln iginde musteri bilgilendirilir. Aksi durumda misteri sikayeti isleme alinmaz ve Satig
Sorumlusu tarafindan gerekgeleri ile birlikte 15 giin icinde mdsteri bilgilendirilir. Kabul edilen sikayet
konusunda; Laboratuvar isleyisi ile ilgili konulari Satis Sorumlusu; Laboratuvar Mudiirii, KYT ve gereken
durumlarda bdlim sorumlulan (sikayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisiler
tarafindan) birlikte degerlendirir. Sikayet; Laboratuvar Miidiir(i, Kalite Yonetim Temsilcisi, Satis sorumlusu
vb. kilit personel igin gelmis ise bu durumda degerlendirme, vekil personel ile birlikte yapilir. Laboratuvar
birimlerinin ya da sikayete konu olan kilit personelin sikayetin ¢oziimii icin arastirma yapmasi saglanir.
Kalite Yonetim Temsilcisi ve Laboratuvar Mudirii'niin gerekli buldugu durumlarda “Diizeltici Faaliyet
Prosediiriine” uygun olarak diizeltici faaliyetler baslatilir. Gerekli durumlarda ilgili birim Diizeltici Faaliyet
Formuna ek olarak bir rapor sunabilir. Sikayet ile ilgili yapilan galismalar vb. ilerleme raporlarn hakkinda
miisteri  bilgilendirilir.  Laboratuvar  Miidirii  tarafindan  sonuca  karar  verilir.  Miisteri
Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu onaylanir. Misteriye geri bildirim Satis Sorumlusu veya
laboratuvar Midiirii tarafindan yazili olarak yapilir ve “"Misteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu” ile
kayit altina alinir. Kisa siirede ¢oziime ulastinlacak sikayetler igin sikayetlerin kabul edilmesinden sonra
miisteriye en geg 1 ay (30 giin) igerisinde doniis yapilir. Kisa siirede goziilemeyecek sikayetler igin siire ile
ilgili misteri bilgilendirilir, bu siire iginde ilerleme raporlari misteriye sunulur.

Ayrica “Miisteri Anket Formu”nun oneri beklenti ve sikayet kisminda yer alan sikayet ve oneriler Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirildikten sonra Laboratuvar Midiri bilgilendirilir. Sikayetler,
yukanda anlatildigi sekilde degerlendirilir ve miisteriye yazili olarak geri dondliir. Gerekiyorsa “Diizeltici
Faaliyet Prosediirii”ne uygun olarak diizeltici faaliyetler baslatilir. Miisteri anketlerinin degerlendiriimesi ile
ilgili detaylar, Pr.18 Miisteriye Sunulan Hizmetler Prosediiri’nde mevcuttur.

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

Miisteri Sikayetleri “Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii” kapsaminda yapilan “Yonetimin Gozden
Gecirmesi” toplantisinin giindeminde yer alir ve degerlendirilerek yonetim sisteminin, teknik faaliyetlerin
ve miisteri hizmetlerinin iyilestiriimesi, sikayetlerin yogunlastigi birimlerde hatalarin engellenmesi igin
“Diizeltici Faaliyet Prosediiri”niin uygulanmasi saglanir. Bu prosediiriin igletilmesi sonucunda olugan her

tlirll kayit, “Kayitlarin Kontroll Prosedirii"ne uygun olarak muhafaza edilir.
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MUSTERI SIKAYETLERI

ON DEGERLENDIRME
(Satis Sorumlusu)

l

KABUL
(15 giin iginde miisteri
bilgilendirilir).

SIKAYETIN DEGERLENDIRILMESI

(Sikayete konu olan laboratuvar/bélim faaliyetlerinde yer almayan
kisi/kisiler tarafindan yapilir. Kilit personel icin gelen sikayetlerde
vekili degerlendirmeye katilir.)

v

Gerekliyse Dizeltici faaliyet agilir.

!

Ilerleme Raporlarinin miisteriye
bildirilmesi

!

SONUC
(Laboratuvar Miidiirii karar verir, onaylar.)

MUSTERIYE GERI BILDIRIM
Satis sorumlusu ya da Laboratuvar midiiri tarafindan
misteri bilgilendirilir. Kisa siirede géziime ulastinlacak sikayetler igin
sikayetlerin kabul ediimesinden sonra miisteriye en geg 1 ay (30 giin)
icerisinde dontis yapilir. Kisa stirede goziilemeyecek sikayetler icin siire ile
ilgili musteri bilgilendirilir, stiregle ilgili ilerleme raporlari sunulur.

Musteri
bilgilendirilir.
(15 giin iginde
musteri
bilgilendirilir).
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6.0 ILGILI DOKUMANLAR
6.1 Bagh Dokiimanlar
¢ F.Pr.19.01 Misteri 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 Pr.08 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

e Pr.13 Ydnetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
e« Pr.16 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

e Pr.18 Misteriye Sunulan Hizmetler Proseddirii

7.0  TARIHCE

Rev. No | Rev. Edilen | Rev. Edilen | Revizyon Nedeni Revizyon
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