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1. AMAC

Bu prosediir, merkez laboratuvar, saha ve sube faaliyetleri ile ilgili olarak dis miisterilerden gelen itiraz ve
sikayet bagvurularini ve geribildirimlerini hizli ve etkin bir sekilde degerlendirilerek sonuglandiriimasini saglamak
ve iyilestirme faaliyetlerine bir girdi olarak kullanmak igin gerekli yontemi fanimlamak amactyla hazirlanmigtir,

2. KAPSAM

Bu prosediir, laboratuvar faaliyetlerine ait siiregler ile merkez laboratuvar, saha ve subede yer alan personelin
timiind kapsar.

3. TANIM ve KISALTMALAR

ITIRAZ: Kalibrasyon 6gesini saglayanin kalibrasyon kurulusundan bu 6geye iliskin vermis oldugu kararin yeniden
degerlendirilmesine dair talebi.

SIKAYET: Itirazdan farkli olarak, bir kisi veya kurulug tarafindan laboratuvara, laboratuvar faaliyetlerine ilig-
kin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

ONERT: Kalibrasyon 6gesini saglayanin kalibrasyon kurulugundan bu 6geye iligkin vermis oldugu hizmet ile
ilgili hizmette saglanmayan bir teklifte bulunmasi

ISTEK: Kalibrasyon ogesini saglayanin kalibrasyon kurulugsundan bu 6geye iliskin vermis oldugu hizmet ile
ilgili ekstra talepte bulunmasi

4. SORUMLULAR

Ust Yénetim
e Etkin ve verimli olarak sikayetleri ele alma siireci igin ihtiyag duyulan kaynaklari belirlemek ve temin etmek
igin;

e  Sikayetleri ele alma siirecinin etkinligini diizenli olarak gozden gegirmek,
e  Sikayetleri ele alma konusunda taahhiitleri igeren bir politika belirlemek ve yayinlamak.
e Siirecin hedeflerinin belirlenmesini saglamak.
Merkez Laboratuvar Satig Pazarlama Birim Sorumlusu
e Alinan sikayet ve geri bildirimleri kayit etmek ve/veya edilmesini saglamak ile sorumludur.

e Alinan sikdyetlerin kapatiimasinin takibi ile sorumludur.

Merkez Laboratuvar Kalite Sistem Yoneticisi /Yardimcisi/Sube Kalite Sorumlusu
e Alinan sikayet ve geri bildirimleri degerlendirmek, arastirma ekibini atamak, gergeklestirilen faaliyetleri ta-
kip edip misteriye bildirmek ve bildirimi kapatmaktan sorumludur.
Tiim ¢alisanlar,

e Tim bildirimleri alip Merkez Laboratuvar Satis Pazarlama Birim Sorumlusu, Merkez Laboratuvar Kalite
Sistem Ydneticisi / Yardimcisina ve Sube ile ilgili ise Sube Kalite Sorumlusuna bildirmekten sorumlu-
dur. -

e Alinan geri bildirimin degerlendirilmesi ve ¢oziim 6nerilerinin getirilmesi ve gdzq]mééi(}den sorumludur.
e Miisteri odakh yaklaslxm/dhp haberdgr olunmasini saglamak ve tegvik etmekten/Sorumlidur.
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Sikdyetlerin yénetimi sireci Merkez Laboratuvar Kalite Sistem Yéneticisi /Yardimcisi tarafindan koordine edilir.
Eger alinan sikayet Sube ile ilgili ise; tiim siire¢ Merkez Laboratuvar Kalite Sistem Ydneticisi /Yardimcisi bilgi-
si dahilinde Sube Kalite Sorumlusu tarafindan koordineli edilir.

5. UYGULAMA

Miisteriye verilen hizmetin kalitesinin 6lglimlenmesinde, miisterilerden elde edilen geri beslemeler kullanilir. Bu
beslemeler asagidaki faaliyetler neticesinde elde edilebilir.

e Miigteri Itiraz ve Sikayetleri
e Misteri Istek ve Onerileri
e Miisteri Memnuniyeti Anketleri
e Misteri ile Isin Goriisiilmesi
5.1 TItiraz, Istek, Oneri ve Sikdyet Bildirimlerinin Alinmasi

5.1.1 Misteriden bildirimin alinmasi iizerine Merkez Laboratuvar Satis Pazarlama Birim Sorumlusu, Merkez
Laboratuvar Kalite Sistem Yéneticisi/Yardimcisi veya sube ile ilgili ise Sube Kalite Sorumlusu tara-
findan bildirim tiiri (itiraz, istek, oneri, sikayet) tespit edilir ve Kurumsal Kaynak Planlama Programi
SIKAYET ekraninda miisteri bilgileri, bildirim tiiri segilerek bildirimin kisa agiklamasi ile birlikte kay:t
altina alinir.

5.1.2 Kayit altina alinan bildirim sonrasi Merkez Laboratuvar Kalite Sistem Ydneticisi, Laboratuvar Teknik
Yoneticisi, Sube Kalite Sorumlusu ve miisteriye bildirimin alindigina dair otomatik mail génderimi sagla-
nir. Bu bildirimde gikdyetlerin ele alinmas! prosesi hakkinda bilgi veren "SM 709.001 Miisteri Bildirimleri
Siire¢ Semasi” na link verilir.

5.1.3 Bildirim, Merkez Laboratuvar Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan degerlendirilir ve kabul veya reddine
karar verilir. Eger bildirim reddedilir ise kayit kapatilir. Bildirim kabul edilir ise gerekli ise miisteriden
ek bilgi ve belge talep edilir ve isin 6nceligi belirlenir.

5.1.4 Merkez Laboratuvar Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan arastirma ve inceleme ekibi kurulur. Arastirma
ve inceleme ekibinde sikayete konu olan personel yer almaz. Arastirma sonucu ve ¢oziim dnerileri ekip
halinde goriigiildiikten sonra Kurumsal Kaynak Planlama Programi SIKAYET ekraninda yapilacak iglemler
ile birlikte kayit altina alinir. Sikayet sube ile ilgili ise ekipte Sube Kalite Sorumlusu da yer alir.

5.1.5 Merkez Laboratuvar Kalite Sistem Yéneticisi tarafindan gergeklestirilecek faaliyet tiiriine (egitim,
diizeltici faaliyet, iyilestirme, satin alma, diger) karar verilir ve Kurumsal Kaynak Planlama Programi
SIKAYET ekraninda tanimli ekibe atanir ve otomatik mail ile bildirim saglanir.

5.1.6 Ekip tarafindan gerekli faaliyetler gergeklestirilir ve Merkez Laboratuvar Kalite Sistem Yaoneticine
iletilir.

5.1.7 Merkez Laboratuvar Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan gergeklestirilen faaliyetlerin uygunlugu ince-
lendikten sonra en geg 7 is glinii igerisinde miisteriye bilgi verilir.

5.1.8 Misteri igin gergeklestirilen faaliyet yeterli ise kayit en geg 30 is giinii igerisinde kapatilir.

5.1.9 Kapatilmamis ve 30 is giinii siiresi yaklagan kayitlar igin Merkez Laboratuvar Kalite Sistem Yonetici-
si/Yardimcisi, Sube Kalite Sorumlusu ve Laboratuvar Teknik Yéneticisi/Yardimcisina otomatik mail
gonderimi saglanir. (FR 709.003 Sikayet/Oneri/Itiraz Takip Formu)

5.1.10 Eger Merkez Laboratuvar Kalite Sistem Yaoneticisi tarafindan faaliyetin etkinliginin izlenmesine karar
verilir ise faaliyet etkinligi izlenecek sekilde kapatilir.3 ay igerisinde tekrarlayan bir durum olmamasi
halinde kayit tfamamen kapatilir.

5.1.11 Bildirimlerde EGEMET agisindan gizli kabul edilen materyaller (ham veriler, kayit vb.) talep edilse dahi
basvuru sahibiyle paylasiimaz.

5.1.12 Bildirimler tiirlerine, siireglerine gére siniflandirilir ve istatistiki ¢alismalar ile gergek zamanh olarak
Kurumsal Kaynak Planlama Programi SIKAYET ekranindan izlenir ve her yil rapof haline getirilerek ist
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y6netime ydnetimin gozden gegirmesi toplantisinda sunulur. (PR 809.001 Yonetimin G6zden Gegirmesi
Prosediiri)

5.2 Misteri Memnuniyeti Taramalar:

5.2.1 Misterilerin EGEMET tarafindan verilen hizmete dair memnuniyetlerini 6lgmek igin miisterilere her
ytlin sonunda merkez laboratuvardan organize edilecek sekilde bilgi islem birim galisanlari ve satis pa-
zarlama birim sorumlusu koordinasyonu ile e-posta ile anket gonderilir. Ankete verilen cevaplar dijital
ortamda kayit altina alinir. (FR 806.003 Merkez Laboratuvar Misteri Memnuniyeti Anket Formu, FR
806.005 Istanbul Sube Miisteri Memnuniyeti Anket Formu )

5.2.2 Misteri memnuniyet taramalarinin sonuglari Merkez Laboratuvar kalite sistem yaneticisi ve Sube Kali-
te Sorumlusu tarafindan istatistiksel teknikler kullanilarak degerlendirilir, Her sorunun ortalamalar
dikkate alinarak memnuniyet derecelerini gosteren bir grafik ¢izilir. Burada %75'in altinda not alan so-
rularin iyilestirilmesi igin diizeltici faaliyet agilir ve PR 807.001 Diizeltici Faaliyet Prosediiriine uygun
olarak ¢alismalar yiiritdldr.

5.2.3 Misteri memnuniyetinin belirlenmesinde, miisterilerimizin kendi sistemi geregi yapmis olduklar: ve labo-
ratuvarimizin kalibrasyon hizmetini degerlendirmek igin yaptiklar: “Tedarik¢i Degerlendirme” sonuglari
da degerlendirmeye alinir.

5.2.4 Merkez laboratuvar ve Sube Miisteri memnuniyeti ¢alismalar: ve sonuglari rapor haline getirilerek ist
y6netime y6netimin gozden gegirmesi toplantilarinda sunulur. (PR 809.001 Yénetimin Gozden Gegirmesi
Prosediird)

5.3 Misteri Ziyaretleri

5.3.1 Misteri ziyaretleri, satiglarin arttirilmasini saglama yaninda, miisteri memnuniyetini 6lgme ve sikdyetle-
rini dinleme firsatini da sundugu igin kurumumuz agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Ziyaretlerimiz,
Satis ve Pazarlama Birimi tarafindan gergeklestirilmektedir. Ziyaretlerde, genel olarak asagidaki amag-
lar dogrultusunda gériismeler yapiimaktadir:

e Misterilerin o anki satin alma taleplerini karsilamak.

e Miisterilerin problemlerini dinlemek.

e Misterilerin sikdyetlerini almak.

e Ziyaret edilen bolgedeki satis istatistiklerini ¢ikarmak.

¢ Migteriler ile diyalogu giiglendirmek.

e Miisterilerin satis cirolarini 6grenmek.

¢ Piyasa rakip bilgilerini 6grenmek.

e Yeni {iriin arastirmalari ve tanitimlarini saglamak.

e Yeni Pazar arastirmalar: yapmak.

5.3.2 Misteri Ziyaretlerinde izlenecek yontem asagidaki gibidir:

e Miisteri ziyaretleri mutlaka daha dnceden randevu alinmak suretiyle yapilmaktadir.

e  Ziyaretten dnce misteri hakkinda elde edilen bilgiler degerlendirilir ve hangi konulara agirlik veri-
lecegi tespit edilir. Boylece hem gereksiz konusmalardan hem de miisterinin vaktini almaktan kagi-
niliug olur.

e Miisteri ziyaretleri, ziyaret edilen bélgeye rutin diizen igerisinde belirli periyotlarda yapilir.

e Misteri ziyaret programi, isletme yoneticisi ve satis pazarlama birimi sorumlularinca ortak karar ile
en geg 1 ay dncesinden belirlenir.

e Ancak, gerektigi durumlarda programda yer almayan ziyaretler de yapilabilir.

e Migteri ziyareti famamlandiktan sonra, ziyaret ile ilgili bilgiler FR 402.003 Musfer‘« Ziyaretgi Gizli-
lik Sozlesmesi ile kGYIT altina alinir. .
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5.4 Risk ve Firsatlarin Degerlendirilmesi

5.4.1 Mdisteri sikdyet, itiraz ve 6nerileri ile misterinin memnuniyete iligkin bildirimleri risk ve firsatlarin de-
gerlendirilmesi galismalarinda girdi olarak kullanilir.

5.4.2 Sikayet yonetim siirecinde risk ve firsatlar ile ilgili tespitler risk ve firsatlarin degerlendirilmesi pla-
ninda degisiklik yapilmasini gerektiriyor ise planda degisiklige gidilir. (PR 805.001 Risk ve Firsatlarin Yo-
netimi Prosediiri)

5.5 Sikayetleri Ele Alma Prosesi Gozden Gegirmesi

5.5.1 YGG' de sikdyet hedeflerinin belirlenmesi, iyilestirme alanlarinin belirlenmesi gibi konularin yani sira
Sikayet Yonetimi siirecinin uygunlugu, yeterliligi, Sikayet Yonetimi ve hedeflerine yonelik potansiyel de-
gisiklikler de goriisiiliir.

5.5.2 Ust yonetim, sikdyetleri ele alma siireci ile ilgili agagidaki konulari gézden gegirmek igin toplanmalidir;

Prosesin uygunlugunu, yeterliliginin, etkinliginin ve verimliliginin devamhhgini saglamak,
Uriin eksikliklerini tfanimlamak ve diizeltmek,
Proses eksikliklerini tanimlamak ve diizeltmek,

Iyilegtirme igin firsatlari ve sikayetleri ele almak, sunulan iriinler ile ilgili degisiklik ihtiyacini de-
gerlendirmek,

Sikayetleri ele alma politikasi ve hedeflerine yonelik potansiyel degisiklikleri degerlendirmek

Bu prosediiriin uygulanmas siirecinde olusun tiim kayitlar muhafaza edilir. (PR 804.001 Kayitlarin Kontrolii Pro-

sediirii)

6. ILGILT DOKUMANLAR
e PR 804.001 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
e PR 805.001 Risk ve Firsatlarin Yonetimi Prosediiri
e PR 807.001 Diizeltici Faaliyet Prosediirii
e PR 809.001 Yonetimin 6ozden Gegirmesi Prosediiri
e  SM 709.001 Miisteri Bildirimleri Siire¢ Semasi
e  Tedarikgi Degerlendirme Kayitlari

7. KAYITLAR
e FR402.003 Miisteri Ziyaretgi Gizlilik Sozlesmesi
e FR709.003 Sikayet/Oneri/Itiraz Takip Formu
¢ FR 806.003 Merkez Laboratuvar Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
e FR 806.005 Istanbul Sube Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
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8. REVIZYON DURUMU

. Revizyon
Revizyon . . .
N Tarih Yapilan Bé- Revizyon Igerigi Revizyon Sahibi
° ltim
00 22.03.2019 Yeni Yayin KSY
o1 2012.2019 4ve 51 Sor'.umlu ve siire¢ agsamalarinda KSY
revizyon yapilmistir.
Bildirim tiirleri tanimlanmis ve
345152 bildirimlerin  Kurumsal Kaynak
02 09.09.2020 C '6' """ | Planlama  Programi  SIKAYET KSY
ekranina kayit edilmesi ile ilgili
sistematik eklenmistir.
03 15.11.2021 12,457 fit:be ile ilgili bilgiler eklenmis- KSY
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