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1.0. AMAC VE KAPSAM:

Bu prosediiriin amaci; Seker Enstitlisi Teknolojik Arastirmalar Midurligld Kalite Kontrol Subesi
Laboratuvarinin olusturulan TS EN ISO/IEC 17025e gdre akreditasyonu kapsaminda, sikayetlerin

alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesine yonelik olarak bir sistem olusturmaktir.

2.0. SORUMLULAR:
o Seker Enstitlisi Muduri

o Fabrika Mddtr Yardimcisi (Teknik)

. Kalite Kontrol Subesi Kisim Miduri

. Kalite Kontrol Subesi Mudur Yardimcisi

o Kalite Kontrol Subesi Miihendisi

o Arastirma Laboranti, Laborant ve Laborant Yardimcisi

3.0. PROSEDUR DETAYI:

3.1. Laboratuvar misteri memnuniyetini degerlendirmek amaci ile anket yapar. Bu amagcla
hazirlanan Musteri Gorus Anketi ve Sikayet Bildirim Formu kullanilir ve bu formlar mdsteriye elden,
ebys (elektronik bilgi yonetim sistemi), elektronik posta veya faks yolu ile iletilir. Bu form, Sikayet
Prosedlird ile birlikte http.//enstitu.turkseker.gov.tr/hizmetler-teknolojik-kalitekonrol/ adresli linkte

de yayimlanmistir.

3.2. Sikayet ya da oOnerisi olan kisi, Musteri Gorlis Anketi ve Sikayet Bildirim Formu doldurur. 1.
Sorudaki cevaplarda; Her zaman =4 puan, Cogunlukla =3 puan, Nadiren =2 puan ve Hicbir zaman
=1 puan; 2. Sorudaki cevaplarda Evet= 1 puan, Hayir= 4 puan; diger sorularin cevaplarinda
Laboratuvara verilen puan 4= Mikemmel, 3= Basaril, 2= Orta, 1= Basarisiz olarak hesaplanir.

Cevap verilmeyen sorular 2=0rta olarak kabul edilir.
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3.3. Anketin puan dederlendirmesi asagidaki tabloya gore yapllir.

Toplam Puan Degerlendirme
8-16 puan arasi Olumsuz
17-32 puan arasl Olumlu

Olumsuz olarak degerlendirilen (8-16 puan arasi) anket icin diizeltici faaliyet acilir. Biitlin anketlerin
dederlendirilmesinde memnuniyet orani % 80'nin altina diistliglinde diizeltici faaliyet agilir.

3.4. Miisterilerden gelen, Misteri Gorls Anketi ve Sikayet Bildirim Formlarinin degerlendirilmesi
icin Anket ve Sikayet Bildirimi Degerlendirme Formu kullanilir. Bu formdaki verilerek kullaniarak,
anket sonuglari grafik haline getirilir ve mdsteri memnuniyeti tespit edilir.

3.1. Laboratuvara iletilen goriis/ sikayet, bildirimler degerlendirilir ve dogruluk payr bulunan
laboratuvar sorumlulugundaki faaliyetlerden kaynaklandigi gegerli kilinan sikayetlerle ilgili diizeltici
faaliyetlere baglanir.

3.2. Sikayetin kabul edildigi ve sonucun (gerekli durumlarda siirecin) sunulacadi sikayet sahibine
bildirilir.
3.3. Laboratuvarda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda,

mugsteri bilgilendirilir.

3.4. Bu prosedire konu olan gikayet ve itirazlarin gegerli kiinmasi, incelenmesi ve
sonuglandirimasi ile ilgili faaliyetler gerekmesi halinde Uygun Olmayan Is Prosediiriine gére

yuratalir.

3.5. Miisteri sikayetinin konusu analiz raporundaki sonuca itiraz ise degerlendiriimesi ve gerekirse
analizin tekrari, baska bir personel tarafindan yapilir ve Uygun Olmayan Is Prosediiriine gére islem
yapilir. Sikayet, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ise; laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan Fabrika

Mdiddir Yardimcisi (Teknik) tarafindan objektif olarak degerlendirilir.

Memnuniyete ve sikayete dair bilgiler, yonetimin gézden gecirmesi toplantilarinda degerlendirilir.
Degerlendirmeler toplanti raporunda belirtilir. Bu bilgiler, laboratuvar hizmetlerinin kalitesinin

artinlmasi, iyilestirme firsatlarn ve dizeltici faaliyetlere 1sik tutmasi amaci ile geri besleme olarak
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kullanilir. Risk veya firsat olarak degerlendirilebilecek nitelikteki geri bildirimler, Risk Kaynakiari

Kontrol ve Degerlendirme Formuna (LAB-FR-91) kaydedilerek izlenir.

3.6. Gelen sikayetler, 6nem derecesine gore Misteri Sikayeti Geri Bildirim Formu ile musterilere

bildirilir ve sikayetler giderilir.

3.7. Misterinin talep etmesi halinde dogrulama amaciyla numunenin bir kismi paketlenerek, Gcreti

musteri tarafindan ddenmek (izere Musteriye Numune Génderme Formu ile teslim edilir.

4.0. ILGILI DOKUMANLAR:

e Musteri Gorus Anketi ve Sikayet Bildirim Formu (LAB-FR-11)

e Musteri Sikayeti Geri Bildirim Formu (LAB-FR-62)

o Anket ve Sikayet Bildirimi Degerlendirme Formu (LAB- FR-103)

e Diuzeltici Faaliyet Formu (LAB-FR-47/A)

e Uygun Olmayan Is Prosediirii (LAB-FR-61)

e Duzeltici Faaliyet Prosedlirli (LAB-PR-04)

e Risk ve Firsatlar Proseduru (LAB-PR-19)

e Risk Kaynaklar Kontrol ve Degerlendirme Formu (LAB-FR-91)




