@ MUSTERI HiZMET VE SIKAYET/ONERILERIN
PROSAFETY DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; Miisteri geri beslemesi, sikayetlerin/itirazlarm/onerilerin toplanmasi, kayit
altma almmasi, sonrasi yapilan faaliyetlerin agiklanmas: ve ilgili personelin yetki ve
sorumluluklarimi tanimlamaktir.

Bu prosediir, PROSAFETY tarafindan tiretilen tiim hizmetleri kapsamaktadir.

2. UYGULAMA ALANI
- Tim Birimler
3. SORUMLULUKLAR

Kalite Yonetim Temsilcisi prosediiriin yiiriitiilmesinden, Laboratuvar caliganlar1 uygulanmasindan

sorumludur.
4. ILGILI DOKUMANLAR
TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvari Igin Genel Sartlar

PRS.02 Diizeltici Faaliyetler Prosediirii

PRS.07 Verilerin Kontrolii Prosedtirii

PRS.08 Kayitlari Kontrolii Prosediirii
PRS.02-FRM.01 Diizeltici Faaliyet Talep Formu
PRS.02-FRM.02 Diizeltici Faaliyet Takip Formu
PRS.04-FRM.04 Tedarik¢i Performans Degerlendirme Formu
PRS.06-FRM.01 Miisteri Memnuniyeti Anketi
PRS.06-FRM.02 Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme ve Aksiyon Plani Formu
PRS.06-FRM.03 Miisteri Oneri ve Sikayet Formu
PRS.06-FRM.04 Miisteri Sikayetleri Degerlendirme Formu
PRS.06-FRM.05 Miisteri Geri Beslemesi Izleme Formu
PRS.06-SMA.01 Sikayet Akis Semasi

5. TANIMLAR

—  Miisteri: Olciim hizmeti alan sahis, firma, kurum, kurulusu ifade eder.

— Miisteri Geri Beslemesi: Hizmetlerimizin 6zellik ve performansi, pazarlama, satis ve diger
uygulamalarimizla ilgili miisteri yorumlari, Miisteri memnuniyeti anket sonuglaridir.

— Sikayetler: Ozel veya tiizel kisilerin, firmamizin akreditasyon faaliyetleri ile ilgili
performansi, prosediirleri, politikalari, gegici, siirekli personeli veya akredite ettigi bir
kurumun akreditasyon kapsaminda yaptig1 faaliyetler veya etkinlikleri ile ilgili herhangi bir
konuya iliskin yaptiklar1 sozlii ve yazili olumsuz bagvurulardir.

— [ltirazlar: Ozel veya tiizel kisilerin, firmamizin kendilerini ilgilendiren konularda aldig
kararlara karg1 yaptiklar1 bagvurulardir. Itiraz icin aranilacak tek kosul, TURKAK' i aldig1
kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasidir.

— KYT: Kalite Yonetim Temsilcisi
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MUSTERI HiZMET VE SIKAYET/ONERILERIN
PROSAFETY

DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

6. UYGULAMA

6.1. Miisteri ile Isbirligi

Firmamizda uygulanan tim ticari faaliyet ve verilen hizmetlerde miisteri geri
beslemesinden, sikdyetin toplanmasindan, kayit altina alimmasmdan ve iyilestirme
gerekliyse sonraki faaliyetlerden (uzmanlik alaniyla ilgili...) ve varsa uygunsuzluklarin
giderilmesinden Miisteri ligkileri sorumludur.

Diger misterilerin gizliliginin korunmasmnmn saglanmas1 kaydiyla, laboratuvar miisteriler
veya bunlarm temsilcileri ile miisterinin taleplerini agikliga kavusturma ve yapilan isle ilgili
olarak laboratuvarin performansini izleme konularinda is birligi igindedir.

Miisteriler veya miisterinin temsilcileri, laboratuvarmn izin verilen alanlarinda kendilerine
ait ol¢timlere taniklik etme ve izleme imkanina sahiptir.

Miisteriler veya miisterinin temsilcilerinin kendilerine ait dl¢timlere taniklik etme ve izleme
talepleri Laboratuvarin calisma programi ve yogunlugu dikkate alinarak Laboratuvar
Miidiirii tarafindan degerlendirilir.

Laboratuvara girmesine miisaade edilen Miisteriler veya miisterinin temsilcileri hicbir
zaman laboratuvarda yalniz birakilmamaktadir. Laboratuvar Miidiiriiniin yonlendirecegi
kisiler esliginde laboratuvara giris imkani saglanir.

Laboratuvar giris-gikislar1 laboratuvar personeli olmadig1 zaman yetkisi olmayan sahislarmn
girmesini engelleyecek sekildedir.

Alman tedbirler ile laboratuvara girmesine miisaade edilmis miisterilerin veya miisterinin
temsilcilerinin diger miisterilere ait bilgilere ulagsmasina imkéan verilmez.

Isbirligi kapsaminda, dogrulama amaglari igin miisteri tarafindan ihtiya¢ duyulan 6lciim
malzemelerin hazirlanmasi, ambalajlanmas1 ve gonderilmesi Laboratuvar Miidiirii
tarafindan koordine edilir.

Olgiimlerin gergeklestiriimesinde herhangi bir gecikme veya 6nemli sapmalar oldugunda
miisteriye Laboratuvar Miidiirii tarafindan bilgi verilir. S6zlesme sartlarinda sapma olmasi
durumunda sorunun neden kaynakli oldugu belirlenir. Laboratuvardan kaynakli sapma
olmasi durumunda mdisteri ile mail veya telefon ile iletisime gegilir. Miisterinin mail
tizerinden beklenilmesini kabul etmesi durumunda laboratuvardan kaynakli sorun
¢oziiliinceye kadar beklenip daha sonrasinda sézlesme sartlarin uygun olmasi durumunda
tekrar Olglim yapilir. Miisteri sorunun giderilmesini beklemesini kabul etmemesi
durumunda laboratuvardan kaynakli olumsuz durumuna gore numune iade edilebilir,
miisteri taseron firmaya gonderilebilir. Miisteri taseron firma tarafindan da kabul etmemesi
durumunda miisteri ile sozlesme fesh edilir. Ucret alinmis ise iicret iadesi yapilir.
Miisterinin bu prosediire web sitesi {izerinden erisimi saglanmistir. Prosediire erisim linki;

https://prosafety.com.tr/musteri-iliskileri/musteri-oneri-ve-sikayet-formu/
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6.2. Miisteri Oneri, Degerlendirme ve Sikayetlerin Alinmas1 ve Kaydedilmesi

Miisteri geri besleme ve sikayetlerin alinmasi i¢in asagidaki iletisim kanallar1 olusturulmustur.

e PRS.06-FRM.03 Miisteri Oneri ve Sikayet Formu

http://www.prosafety.com.tr/musteri-iliskileri/musteri-oneri-ve-sikayet-formu/

e www.prosafety.com.tr kurumsal web sitesi icinde Miisteri iliskileri boliimii ve iletisim

sayfasinda “Iletisim Formu” ortamlari olusturulmustur. Linkler yukaridaki gibidir. flgili bu

prosediir de web sitesi icinde yaymlanmuistir.

Web sayfasindan olacag: gibi miisterinin talebi dogrultusunda Miisteri Oneri ve Sikayet Formu

miisteriye iletilir. Doldurularak iletilmesi istenir ve degerlendirmeler yapilir.

Miisteriden yazili olarak alinabilecegi gibi sozlii olarak da sikayet ve Oneriler alinabilir. Bu durumda

formu laboratuvar personeli doldurarak kayit altina alir. Gerekli degerlendirmelere tabi tutulur.

Laboratuvar kapsamindaki miisteri memnuniyeti ve geri bildirimleri, web sitesi {izerinden degil,
laboratuvar bilgi sistemi (Enlab) araciligiyla iletilmektedir. Miisteri Memnuniyeti Anketi (PRS.06-
FRM.01), analiz sonug raporlariyla birlikte Enlab {izerinden otomatik olarak mdiisterilere gonderilir
ve miigteriler geri bildirimlerini yine bu sistem iizerinden iletir. Bu yontem, veri giivenilirligini
artirmak ve manipiilasyon riskini azaltmak amaciyla uygulanir.
Gelen tiim geri bildirimler,

e Miisteri Geri Beslemesi veya

e Miisteri Sikayeti

e Miisteri Itiraz1

e Miisteri Onerisi
olarak smiflandirilir.

Kayitlar KYT tarafindan tutulur.

6.3. Miisteri Degerlendirmelerine islem Yapilmasi

PRS.06-FRM.01 Miisteri Memnuniyeti Anketi miisterinin genel anlamda algilanmas igin yapilir ve
elde edilen sonuglar analiz edilerek firmamizin Giiglii Yanlari ve lyilestirmeye Agik Alanlar (IAA)

belirlenir. Degerlendirme su sekilde yapilir;

Cok Kdtii:2 Kotii: 4 Orta:6 Iyi:8 Cok Iyi: 10 puan

Alnan tiim puanlar toplanir. 80 puan gegerli puandir. Altinda kalanlar sikayet olarak
degerlendirilir, ayrica soru bazinda degerlendirdigimizde Orta ve altinda puan alman sorular igin

soru bazimnda degerlendirme yapilarak miisteri sikayeti olarak degerlendirilir ve Diizeltici Faaliyet

Bu dokiimanin her hakki Prosafety Hijyen Olgiim Test Analiz Laboratuvaru'na aittir. lzinsiz cogaltilmast ve kisilere agik tutulmas: yasaktr.
PRS.06/05.01.2015/rev11/29.11.2025 Sayfa3/8



http://www.prosafety.com.tr/musteri-iliskileri/musteri-oneri-ve-sikayet-formu/

@ MUSTERI HiZMET VE SIKAYET/ONERILERIN
PROSAFETY DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

ya da Uygun Olmayan Deney Hizmeti Prosediirleri isletilir. Miisteri Memnuniyeti Anketi
degerlendirmesi sonucunda olumlu veya olumsuz durumlari miisteriye mail ile bilgilendirilmesi
yapilir.

Miisteriden alinan anketlerin degerlendirilme siiresi 1 haftadir.

Belirlenen IAA’ lar PRS.06-FRM.02 Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme ve Aksiyon Plani
Formu’ na islenir, sorumlu ve terminler belirlenerek iyilestirmeler yapilir. Gerekli ise Diizeltici
Faaliyet ya da Uygun Olmayan Deney Hizmeti Prosediirleri isletilir. Miisteri memnuniyeti anketi
takibi PRS.06-FRM.05 Miisteri Geri Beslemesi izleme Formu kullanilarak yapilir.

Anket degerlendirme sonuglar1 yillik olarak yapilir ve YGG’ de sunulur.

6.4. Sikayet Kaydi

Miisteri sikayeti ile ilgili prosesinin agiklamasi, talep eden her tiirlii ilgili taraf igin erisilebilir olmasi
icin web sitesinde yayinlanmaktadir.

Miisteri Sikayetleri; Miisteri Istek ve Sikayet Formu ile tiim personeller tarafindan almabilir. Yazil
veya s0zlil olarak istek, sikayet ya da itiraz alindiginda, goriisiilen kisi-miisteri bilgileri ile goriisme
tarihi, goriisme konusu, varsa konuya esas rapor ve/veya teklif numarasi goriismeyi yapan
tarafindan Miisteri Istek ve Sikayet Formu kullanilarak kayit altina alinir ve Kalite Yoneticisine
iletilir.

Miisteri Memnuniyeti Anketi icerisinde yazili olarak istek, sikayet ya da itiraz alindiginda da Kalite
Yéneticisi tarafindan Miisteri Istek ve Sikayet Formu kullanilarak kayzt altina almnir.

6.5. Sikayetlerin Gegerli Kilinmasi

Sikayet alindiktan sonra, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinden sorumlu personeller, Kalite
Yoneticisi ve Laboratuvar Miidiirii tarafindan sikayet konusuna dair tiim bilgiler toplanir ve
sikayetin dogrulugu konusu netlestirilir.

4.1.1. Sikayet PROSAFETYnin faaliyetlerinden kaynaklandigi dogrulandiginda, Sikayetin
kabul edildigi miisteriye bilgi verilir ve sikayet no verilerek Miisteri Oneri ve Sikayet
Formu’'na islenir.

4.1.2. Sikayet PROSAFETY'nin faaliyetlerinden kaynakli degil ise Sikayetin PROSAFETY
tarafindan olugsmadig bilgisi miisteriye verilir Miisteri Oneri ve Sikayet Formu'na
islenir ve sikayet no verilmeden degerlendirme kismmda neden red edildigi yazilir.

6.6. Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Miisteri Bildirimler

Sikayet kabul edildikten sonra, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinden sorumlu personeller,
Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Miidiirii tarafindan sikayetin giderilmesi igin gerekli yontem ve
calismalar1 belirlenir ve istek/sikayet numarasy; yil/sira numaras: olacak sekilde verilir (Ornek:
18/001). Miisteri Istek ve Sikayet Formunda yapilacak faaliyetler kismi doldurularak miisteriye
iletilir. Miigteriye iletilen bilgiler sikayete konu olan personellerce yapilmamaktadir.
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Kalite Yoneticisi sikayete neden olan durumla ilgili herhangi bir yontem eksikligi tespit etmisse bu
konuda talimat ve/veya prosediir hazirlanmasina veya hazirda var ise revizyonuna karar verebilir.

Sikayetlerin giderilmesi icin yapilan c¢alismalarda Laboratuvar Miidiirii ve Kalite Yoneticisinin
karar1 ile Diizeltici Faaliyet baglatilabilir. Sikayetlerin konusu risk analizlerinde yer almiyor ise risk
faaliyetlerine de eklenir.

Sikayetin giderilme siiresi icinde miisteri bilgilendirilmesine 6nem verilir. Sikayet kalite yoneticisi
kaynakli ise alaniyla ilgili uzman bir kisi tarafindan disaridan hizmet alimi yapilir. Sikayet
Laboratuvar Yoneticisi kaynakli ise; TS EN ISO/IEC 17025 standardi kapsamm da is hijyeni
laboratuvari tecriibesi bulunan kisilerden destek alimi yapilabilir.

6.7 Sikayetlerin Sonlandirilmasi

Sikayetlerin degerlendirilmesi ve gerceklestirilecek faaliyetlerin tamamlanmasindan sonra
Laboratuvar Miidiirii ve Kalite Yoneticisi tarafindan faaliyetlerin sonuglari, uygun ve etkin
bulunursa sikayet sonlandirilir ve olarak mdiisteriye sonug¢ bildirilir. Miisteriye iletilen bilgiler
sikayete konu olan personellerce yapilmamaktadir.

Sikayetler en geg 30 is giinii igerisinde sonuglandirilmalidir.

Yonetim Gozden Gegirme toplantilarinda o giine kadar alman miisteri sikayetleri ve yapilan
calismalar degerlendirilmesi i¢in Kalite Yoneticisi tarafindan giindeme getirilir.

7.Sikayet Prosesi ve Degerlendirme Siire¢ semasi

Tablo 1: Sikayet Prosesi
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PROSAFETY

MUSTERI HiZMET VE SIKAYET/ONERILERIN
DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

PROSES SAHIBI: Kalite Sistem Yoneticisi

PROSES SORUMLULARI:

Yonetim Kurulu, Laboratuvar Miidiirii, Kalite Sistem

PROSESIN AMACI: Prosafety Hijyen Ol¢iim Test Analiz
Laboratuvar Hizmetleri Ltd. Sti. Laboratuvarinda Sikayetlerinin
alinmasi ve ¢oziime kavusturulmasi

Yoneticisi
GIRDILER KAYNAKLAR CIKTILAR GOZDEN GECIRME PERIYODU
o Miisteri sikayeti e Personel. o Sonuglandirilmis miisteri e 1 yil Yonetim Gozden Gegirme
e Yilda bir kez yapilan ¢ Metot sikayeti Toplantis
Miisteri Memnuniyet ¢ Analiz Siiresi ¢ Miisteri memnuniyet oram
Anketi e Tarafsizlik
¢ Gizlilik
¢ Sonuglarin Giivenilirligi
e Miigteri ile iletisim
e Ucretler
; ; IZLENECEK HUSUSLAR/ NN
KONTROL KRITERLERI . . ILGILI DOKUMANLAR
PERFORMANS KRITERLERI (*)
e  Sikayet Laboratuvar e Miisteri sikayet sayisi e PRS.06 Miisteriye Hizmet

Faaliyetleri ile ilgili mi?
Sikayetin Tlgilisi Kim?
Sikayet ile Tlgili

Diizeltici Faaliyet

Baglatilmali m1?
Sikayet Miisteri

Sikayeti Inceleme

Komisyonuna Sevk

Edilmeli mi?

Sikayet Siiresini agt1
mi1?

o *Coziime kavusturulmus Sikayet oran
*Sikayetlere cevap verme siiresi,

¢ *Miisteri memnuniyet oraminda ki artis.
¢ *Tekrarlayan Sikayetlerin azaltilmasi oramn

Oneri Sikayet Degenlendirme
Prosediirii

PRS.02 Diizeltici ve Tyilestirici
Faaliyetler Prosediirii

PRS.03 Uygun Olmayan
Hizmetin Kontrolii Prosediirii

ETKILENDIiGI PROSES / FAALIYETLER

ETKILEDiGI PROSES / FAALIYETLER

¢ Tiim Laboratuvar Faaliyetleri

e Tiim Laboratuvar Faaliyetleri
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Tablo 2: Miisteri Sikayet Degerlendirme Siire¢ Semasi

https://prosafety.com.tr/musteri-iliskileri/musteri-oneri-ve-sikayet-formu/

www.prosafety.com.tr kurumsal web sitesi iginde Miisteri iliskileri boliimiinde Miisteri

Oneri ve Sikayet Formu sayfasindan miisteriler ilgili prosediir igerisinde sikayet siirecine

ulagabilir. Link yukaridaki gibidir. Ilgili bu prosediir de web sitesi iginde yaymlanmistir.
PRS.06-SMA.01 Sikayet Akis Semasi'na gore degerlendirme siireci olur.

SIKAYET
iQawrar Kayitlar KSY'DE
l, MUHAFAZA
. iﬂ‘a}"f;‘ Al“;ln“’m fLGILI OLMADIGININ
e. fylt. tna Alinenas h-IiETERiYE
(Fikdyet Alan Personel) > BiLDIRII MESI
PRS.06-FRL.OZ
l (TN
Fikdyet Laboratuvar Midiritne
Aktanlr Gikiyet Alan Personel )
(FES.06FRI.02)
LI, K57,
l' Boliun Personeli gériigne
Laboratuwar Madivia Ve ESY Tarafindan sorucunda sikiyet
Degerlendirmme ghzemedi s
YGGV ERI a——
1 B ANALIZE
Laboratuwar faaliyetleri HaAYIE
Tle flgili md?
¥ Miigteri Fikéyet Inceleme
EVET Kormisyonu
Sikayetin Degerlendirme
Iz ilisi (Balitm
Personelil
LM, KSY, Bolimm
Personeli Uygun
Olrnayan Is Karar
Degerlendirmesi Uvgnnsuziuk
Iz Durdurrna Gerekir Mi? EVET HAYIR
EVET(@LM) | | HAYIR Duzeltici
Faaliyet
| L Gerekir Mi?
DURDURMA (LM) ﬂ
IMurrmane Fabual Bélinnii- HAYIR
[1zili Balimm EWET
(LM, Béliam (LM, ESY, Bolinn
i Personeli)
|_ Duzeltici Faalipet Kaydr | oronell K5
(FRS. 02-FRI.0O1) -4
“laplacak Faalivet 1
Belirlenir ¥ .
Fikayet —
U Kabul Edilir
Sorunun Giderildigi Takip I
l Edilir.
HAYTR
i§ Baglatma (LM) l
MNurmune FKabul Boliirni- . o ;
fleili Bolim Sikayet Miigteri Fikayet Inceleme
Cevaplams: Komisyonu Degerlendirme
Miisteri Bil gilendirilir A pziimle Fikdyet Kabul Edilir
Yazmh Olarak (LM) me Siresi %

EVET
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8.DOKUMANTASYON

Dokiimantasyon ile ilgili kayitlar PRS.07 Verilerin Kontrolii Prosediirii'ne gore yedeklenir. PRS.08

Kayitlarin Kontrolii Prosediirii'ne gore dosyalanir ve arsivlenir.

9. KAYNAKCA

— TS EN ISO/IEC 17025-2017
— TURKAK Rehber Dokiimanlar
— ISGUM Rehber Dokiimanlar
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