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AMAG: Mdsterilere sunulan analiz hizmetin uygunlugu konusunda musteri memnuniyet seviyesini strekli arttirmak
icin misterilerden gelen dilek, istek, sikayet ve onerilerin degerlendirilmesi ve sonuclandirilmasinda yiritilen
prosesin etkinligini stirekli iyilestirmek tGzere tanimlamaktir.

KAPSAM: Bu dokiiman, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin Madde 7.9 Sikayet Yonetimi sartlarini kapsar.

iLGiLi DOKUMANLAR:

PR7.10 Uygun Olmayan Analiz isleminin Kontrolii Prosediirii
PR 8.7 Diizeltici Faaliyet Proseddri

PR 8.6 lyilestirme Prosediirii

F8.7 Diizeltici Faaliyet Formu

PR 8.9 Yonetimin Gozden Gecirmesi Prosediiri

F7.9.1 Sikayet/Oneri Formu

F7.9.2 Sikayet/ Oneri Takip Formu

www.megalaboratuvari.com
megatarim@yandex.com

SORUMLULUK
Sikayet Yonetim Prosediiriiniin uygulanmasindan KYT ve GM sorumludur.
PROSEDUR DETAYI
Sikayet/Oneri Alinmasi

ilgili birimlerle gériisme, miisteri anket, telefon, mail ve web sitesi araciligi ile dilek, istek, sikayet ve éneriler
toplanir. Toplanan bilgiler KYT tarafindan F 7.9.1 Sikayet/Oneri Formuna kaydedilir. Sikayet, dilek, istek ve
onerilerinin alindigi musteriye so6zli/yazili bildirilir. Sikayet ve énerilerini sunmak isteyen miisterilerimize

www.megqalaboratuvari.com sikayet ve éneri béliimiinde F 7.9.1 Sikayet/ Oneri Formu sunulmustur. Bu formu
doldurup tarafimiza mail géndererek, bize sikayet ve Gnerilerini iletebilirler.

Asagidaki durumlarda sikayetlerin dnceligi ylksek olarak kabul edilir.

Sikayetcilerin hizmet alimini durduran problemler
Kurumsal musterilerden gelen sikayetler
Kurumsal itibari zedeleyecek problemler

Ayni misteriden gelen ve tekrar eden sikayetler

Sikayet/Onerinin alindiginin bildirilmesi

ilgili kisiye, sikayet/oneri degerlendirmeye alindigina dair bilgi en fazla 24 saat icinde “sikayet/®neriniz
elimize ulasmistir” seklinde s6zli yada yazili olarak KYT tarafindan bilgilendirilir.

Sikayetlerin ele alinmasi , www.megalaboratuvar.com.tr internet sitemizde Sikayet Yoénetim
Prosediiriimiiz miisterilerimize sunulmustur.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Mudur

“ELEKTRONIK NUSHA, BASILI HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.”


http://www.megalaboratuvarı.com/
http://www.megalaboratuvar.com.tr/
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Sikayet/Oneri ilk degerlendirilmesi

KYT, sikayet/Onerinin 6n incelemesini yapar sikayetin firmamiz ile ilgili olup olmadigini tespit eder.
Sikayet/Oneri ile ilgili olarak Laboratuvar Sorumlusu ve Genel Mudiir sézIlii yada yazili olarak bilgilendirilir. Sikayet
eger cozlilemeyecek durumda ise (firmanin prestijini zedeleyecek kritik noktalar) durum Genel Madir’e bildirilir.

Sikayet/6neri Aragtiriimasi

Misteriden alinan sikayet/6neri ile ilgili tim veriler bir araya toplanir, sikayet konusuyla ilgili faaliyette yer
almayan personel tarafindan ¢6ziim 6nerisi hazirlanir ve uygulanir.

Sikayetin takip edilmesi

Sikayetlerin takibi F 7.9.2 Sikayet/ Oneri Takip Formu ile KYT tarafindan yapilir. Sikayetlerden gelen
uygunsuzluklar icin DF acilir ve PR 8.7 Diizeltici Faaliyet Prosediriine gore isleme alinir.

Sikayetlere cevap verme

Sikayet batin yonleri ile ele alinarak arastirma yapildiktan sonra 6zellikle misteriye tiketiciyi koruma yasasi
cercevesinde ¢6zUm 6nerileri sunulur. Misteri bu ¢6zimi istemezse durum kurum proseddrleri cercevesinde tekrar
ele alinir. Belirlenen ¢6ziim gercevesinde kurulus gerekli islem ve bilgilendirmeyi Ucret iadesi, indirim, bilgilendirme,
telafi etme, 6zlr dileme gibi islemleri yaparak musteriyi bilgilendirir.

Sikayetin karara baglanmasi ve kapatilmasi

Sikayetci yapmis oldugu sikayette hakh bulunursa magduriyet karsilikli olarak sikayetgi ile varilacak
mutabakat sonucu giderilir. Eger sikayetginin kendi uygulamalarindan dogan bir uygunsuzluk s6z konusu ise bu
durum gerektiginde alternatif ¢oziimler Uretilerek sikayetgiye iletilir.

ilgili personel sikayetcilerle yaptigi gérismeler sonucu herhangi bir reklamasyon, iade, iskonto, iptal ve
benzeri durumlarda Genel Midiriin onayini alarak karar verir ve sikayeti kapatir. Sikayetciye sikayet
degerlendirmesinin bittigine dair F 7.9.1 Sikayet Formu ile resmi bildirimde bulunulur.

Mdsteri ile mutabik kalinmamasi durumunda misterinin F 7.9.1 Sikayet Formunun aciklama kisminda
bildirdigi sebepler tekrar degerlendirilir siire¢ prosediire gére devam eder. Geri donis alinmadigi durumlarda
mutabik kalindigi kabul edilir.

Sonuca Baglanan Sikayetlerin Degerlendirilmesi
Sikayetlerin degerlendirilmesi yilda 1 kere YGG toplantisinda yapilir.

Kayitlarin saklanmasi

Miusteri sikayetleri ile ilgili tiim kayitlar KYT tarafindan 5 yil sire ile saklanir. Bilgisayar kayitlari ve diger
kayitlar kayitlarin kontroll prosediru ile glivence altina alinmistir.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Mudur

“ELEKTRONIK NUSHA, BASILI HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.”
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PR 7.9

Sikayetlerin nasil ele alinacagini miisterilere
bilgilendirilmesi ile ilgili tanimlama yapilnstir.

1 01 25.10.2024 | 01.08.2023

10

11

12

13

14

15

Diizenleme Tarihi: 25.10.2024

Bu prosediir ile ilgili tim dokiimanlarda yapilan degisiklikler bu sayfaya KYT tarafindan kaydedilir. 15 revizyon

kaydindan sonra form sifirlanir.

Hazirlayan

Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi

Genel Mudur

“ELEKTRONIK NUSHA, BASILI HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.”
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Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Midur

“ELEKTRONIK NUSHA, BASILI HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.”




