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SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

1.0 AMAG: Bu prosediir, Proanaliz Demre Ozel Gida Kontrol Laboratuvan’na misterilerinden gelen

sikayetlerin geri bildirimlerin degerlendirilip, gbziimlerin olusturulmasi ve sonugtan miisterilerin

bilgilendiriimesini amaclar.

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

3.0 SORUMLULAR:

Laboratuvar Miidiirii: Miisteriden gelen sikayetleri KM/KYT ve gereken durumlarda Béliim Sorumlulan ile

degerlendirmekten, sikayetleri inceleyerek goziimii icin ilgili personelle gereginin yapilmasini saglamaktan,

sikayetler ile ilgili gerekli calismalan takip etmekten, sikayetlerin sonucu hakkinda miisterilerin

bilgilendirilmesini saglamaktan sorumludur.

Proanaliz Demre Ozel Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirii : re de " Sorumlusu”

gdrevini yiiriitmektedir. Bu prosediir isleyisi kapsaminda Merkez (Kepez) Laboratuvar: Satis
miusu ile ki lineli cali

Kalite Miidiirii/Kalite Yonetim Temsilcisi (KM/KYT): Msterilerden gelen sikayetleri Laboratuvar

Mudurli/Satis Sorumlusu ile dederlendirmekten ve gerekirse diizeltici faaliyet baslatmaktan sorumiudur.

Ayrica miigteri anketlerinin degerlendirilmesinden sorumludur.

Is Gelistirme Miidiird/Satis Sorumlusu: Misteri tarafindan iletilen sikayetleri yazili olarak Laboratuvar

Mudiiri'ne iletmekten, Laboratuvar Midird, Kalite Yonetim Temsilcisi ve ilgili Bolim Sorumlusu ile

degerlendirmekten, sikayetlerin sonucu hakkinda misterileri bilgilendirmekten sorumludur.

Bolim Sorumlusu: Sikayetlerle ilgili gerekli calismalan yaparak sonuglan Laboratuvar Miidirii’ne

iletmekten ve uygunsuziuklar icin planfanan faaliyetleri gergeklestirmekten sorumludur.

Tiim Laboratuvar Personeli (Teknik ve idari personel): Misteri sikayetlerini yazil olarak Is

Gelistirme Miidiirii [ Satis Sorumlusu’na iletmekten sorumludur.

4.0 TANIMLAR:

Sikayet: Bir tiriin veya hizmette miisteri tarafindan goriilen yetersizliktir.

5.0 UYGULAMA:

5.1. Sikayetin Alinmasi: Proanaliz Demre Ozel Gida Kontrol Laboratuvari’na sikayetler: telefon,
e-posta, Ziyaret, anket ve dider yollardan gelebilir, Ayrica, laboratuvanmiza gelen tiim sikayetlerin

nasil ele alinacadinin tanimiandigi bu prosediir, internet sitesinde (www.demrelab.com) ilgili taraflann
erisimine sunulmaktadir.

Yukarida belirtilen kanallardan laboratuvarimiza sikayetler, tim laboratuvar personeli tarafindan
“Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu” ile kayit altna alinarak Js Gelistirme Miidiirii/ Satis
Sorumlusu’na iletilir,

Laboratuvarda gérev alan tiim teknik ve idari personelin gorev tanimlannda (Gt.04, Gt.08, Gt.09, Gt.10 vb.)
alinan sikayetlerin fs Gelistirme Midiirli/Satis sorumlusuna iletilmesi sorumlulugu mevcuttur.

HAZIRLAYAN
Kalite Yonetim Temsilcisi

byr vebity  Kod,
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5.2 Sikayetin On Degerlendirmesi:
Mii f Sika emnuniyet/Tale ildirim unda " oneri, si, m uni

lar gori. ko isll (/117
Gelen sikayetleri Is Gelistirme Miidiirii | Satis Sorumlusu ©n degerlendirmeye tabi tutar. On

degderlendirmede; sikayete ait dokiiman ve kayitlar incelenir. On dederlendirme sonucunda sikayetin,
sunulan hizmetle ilgili oldudu sonucuna varilirsa, sikayet kabul edilir ve yapilan tiim

risinde miisteriye cevap verilir. Bu 15 giinliik siire zarfinda
yapilan incelemeler, calismalar ve ilerleyis hakkinda Satis Sorumlusu tarafindan misteriye bilgi aktarimi
sagdlanir,

Eder sikayet; sézlesmede ya da hizmet sartlarinda ver almayan bir konuyla ilgili ise sikayet
olarak degerlendirii an ine di Han dederlendirmeler sonrasinda mii jye ceva,
Yaziir.

3.3, Sikayetlerin Dederlendirilmesi: Kabul edilen sikayetler; Jfs Gelistirme Miidiirii/Sats

Sorumlusu/Laboratuvar Miidurii, KM/KYT ve gereken durumlarda Béliim Sorumlulan ile birlikte degerlendirir.
Eger gikayet; Laboratuvar Midird, KM/KYT, Bélim Sorumlusu vb. kilit personel igin gelmis ise bu durumda
degerlendirme, sikayete konu ol tkilinin ili ile birlikte yapilir.

Sonuca Genel Midir/Laboratuvar ~ Miidirii tarafindan karar  verilir, “F.Pr.17.01 Miisteri
Stkayet/Memnumyethalep Bildirim Formu” onaylanr,

ilendirilmesi: Musteriye geri bildiim Is Gelistirme Miidiirii/Satis Sorumlusu
tarafindan yazili olarak yapilir ve Miisteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu”na kaydedilir.

5.5. Sik rin_Takip Edilmesi palizi; Tim Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formlannin
toplandi§ birim Zs Gelistirme Miidiirdi/Satis Sorumlusu'dur. Gelen tiim sikayetler Misteri Sikayet /

Memnuniyet / Talep Takip Formu” ile kaydedilir.

miigterilerinden gelen olumlu/olumsuz geri beslemeleri siirekli iyilestirme firsati olarak degerlendirmeyi
politika edinmistir. il igerisinde kayit altina alinan sikayetlerin birimlere ve aylara gore dagilimini belirlenir,
"Pr.13 Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii” kapsaminda vyapilan “Yénetimin Gozden Gegirmesi”
toplantisinin giindeminde yer alir,

Bu prosediiriin isletiimesi sonucunda olusan her tiirlii kayit, “Pr.16 Kayitlann Kontrolii Prosediirii"ne uygun
olarak muhafaza edilir,

6.0 ILGILI DOKUMANLAR

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Kalite Y&netim Temsilcisi Laboﬁlaws‘d
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6.1 Bagh Dokiimanlar
6.2 Atifta Bulunulan Dokiimanlar

» F.Pr.16.03 Yedekleme Takip Formu
* Pr.08 Diizeltici Faaliyet Prosediirii
« Pr.i3 Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosed(irii
» Pr.16 Kayitlann Kontrolii Prosediirii
e Pr.18 Miisteriye Sunulan Hizmetler Prosediirii
» F.Pr.17.01  Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu
* F.Pr.17.02  Misgteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Takip Formu
7.0 TARIHGCE
Rev. No | Rev. Edilen | Rev. Edilen | Revizyon Nedeni Revizyon
Sayfa No Madde No Tarihi
01 1,2 5.2 ... Sikayet Satis Sorumlusu tarafindan | 19.02.2025
vakit kaybetmeden
“Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim Formu”
ile kayit altina alinir ve ......... kontrol edilir ve
elde edilen verilerle birlikte Laboratuvar
Miidiri‘ne iletilir. Sikayetin goziimiine dair 3
giin igerisinde sikayeti yapan kisiye doniis
yapllmasi esastir. Siire¢ uzayacaksa yine 3
giin igerisinde Satig Sorumlusu
tarafindan......"” ifadeleri eklenmistir. Sikayet
dederlendirme siireleri giincellenmistir.
01 2 5.2 “Laboratuvara gelen sikayetler, diizeltici | 19.02.2025
faaliyet baglatilarak kayit altina alinir ve takibi
sadlanir.” Ifadesi eklenmistir.
01 Timi Timi “Miisteri sikayeti” ifadelerindeki “misteri” | 19.02.2025
kelimeleri silinmis, “sikayeti yapan kisi”
ifadeleri eklenmistir.
01 3 53 Prosediirdeki metni tekrar eden, ek bir bilgi | 19.02.2025
tegkil etmeyen akig tablosu silinmistir.
02 1 5.1 Tlgili kisima ‘(www.demrelab.com)’ internet | 27.08.2025
sitemizin adresi eklenmistir.
03 2 5.2 ‘Sikayet konusu goziime kavusturulduktan | 13.11.2025
sonra, sonug sikayet edene bildirilirken
sikayet edilen personel bu siirecte gorev
alamaz. Bildirim, ilgili vekil personel araaligi
ile yapilir.ifadesi eklenmistir.
04 Timi Tiimii Mii Il Gelistirme | 22.06.2026
o4 |1 3.0 Proanaliz Demre Ozel Gida Kontml 22.06.2026
i Midird Pr19
amindaki gérevi d jrilere
04 |1 5.1 Sikavetin alinmas! kapsamina "Ozel | 22.06.2026
Proanaliz__Laboratuvarlar _Grubu'na
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yonetim Temsilcisi ratuva 1
rut okl Kodploa Miidirde

_Dorﬂtuvar Mq\duru




ONAYLAYAN
Laboratuvar Miidiird

Kalite Yonetim Temsilcisi




