SIKAYET SURECI FORMU

HEDEF

ic ve dis mUsteri, tedarikci, personel, paydas ve diger kisi/kurum/kurulusiar vb. tarafindan yapilan sikayetleri
kaydetmek, degerlendirmek, cézime kavusturmak, musteriye gerceklestiriien islemler konusunda bilgi vermek,
musteri memnuniyetini saglamak ve sUrekli iyilestirmeye katki saglamak.

GiRDILER

e MUsteri Oneri ve Goéris Anketleri
e Calisan Memnuniyet Anketleri

e SikGyet Form kayitlarn

e Telefon gorisme kayitlar

e E-posta kayitlan

o MUgsteriler ile yapilan toplantilar

Sikayetler her yerden, her kesimden, kurum ve kurulustan
gelebilir.

KAYNAKLAR

e Personel, mUsteri, paydas

e Alt yapi; bilgisayar, telefon vb.

o SikGyet, goruUs, dneri, anket kutular,
toplantilar

CIKTILAR

(DOKUMANLAR/KAYITLAR)

e MUsteriye Hizmet ProsedUrU

e DUzeltici Faaliyet ProsedUrU

¢ Risk ve Firsatlarn Ele Alinmasi ProsedUrU
e ic, Dis MUsteri Memnuniyet Anketleri

e Oneri ve GérUsler

e KYS Performans Raporu

o YGG Toplanti Tutanagdi

SUREC SORUMLUSU

o Ust Yonetim

Kalite Yénetim Temsilcisi (KYT)
Laboratuvar MGdirG/ Teknik MUdUr
Laboratuvar Personeli

-Laboratuvardan ve/veya disarnidan gelen Sikayet, (Gorus,
Oneriler de bu strece uygun olarak degerlendirilir) yazili
degilse bu durum ile ilk karsilasan personel bildirilen ifadeleri
kayit altina almak ve KYT ye bildirmekle yukimIUduor.

-Ust Yonetim ve ilgililerle iletisime gecmek, sebep analizi, riskleri,
firsatlan degerlendirmek, duzeltici, onleyici faaliyetleri
gerceklestirmek, iyilestirmeleri saglamak,

-Sik&yetciye, sikGyetin kabul edildigini/ilerleme durumunu ve
sonucunun bildirilmesi, KYT sorumlulugundadir.

Olcum sonuclarinin hatall olmasi ile ilgili gelen sikayetler
degerlendirilir, sebep analizi yapillir laboratuvarmizdan
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kaynaklanan bir durum varsa deneyler tekrar edilir, farkl
sonuclar elde ediliyorsa Ucreti mUsteriye yansitimaz bu stre
zarfinda muUsterinin magduriyeti varsa laboratuvarimiz
tarafindan karsilanir.

PERFORMANS KRITERLERI

e Alinan SikaGyet Sayisi

e C6zUmlenen Sik@yet Sayisi
oSikGyet Co6zUm Orani

e Memnuniyet Orani

Bkz. NFR-08-05 Strec Performans izZieme Formu

KONTROL PERIYODU

e Termine Uyulur

Faaliyetin islem asamalariicin belirenen termine bagdli olarak
kontroller KYT tarafindan saglanir.

RiSK VE FIRSATLAR

e Bkz. NFR-24-01 Risk Analizi Degerlendirme
Formunda sunulmaktadir

ETKILENEN SURECLER

o iletisim

o MUsteriye Hizmet

o KOk Sebep Andlizi

e DUzeltici Faaliyetler

e Risk ve Firsatlarin Degerlendiriimesi
e Laboratuvar Cevre Sartlan
Metotlar, Metot Validasyonu

e OlcOm Belirsizligi Hesaplamalar
o LAK Calismalari

e EGitim, Farkindalik

e Kayitlar

-Etkilenen faaliyetleri, prosesleri tespit etmek,

-Ust Yonetim ve ilgililerle iletisime gecmek, sebep analizi, riskleri,
firsatlan degerlendirmek, duzeltici, dnleyici faaliyetleri
gerceklestirmek, iyilestirmeleri saglamak,

-Sikayetleri, etkilenen strecleri ve yapilan ¢alismalarin
sonuclarinl YGG gundemine almak, goristlmesini saglamak,
kayit altina almak Yénetim Temisilcisi'nin sorumlulugundadir.

HAZIRLAYAN

ONAYLAYAN
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