ADAY OZEL GIDA KONTROL LABORATUVARI

ARAY . L o . -
avonaTuva MUSTERI DILEK VE SIKAYETLERiI PROSEDURU

1.AMAC

Bu prosedirin amaci, musteri dilek ve sikayetlerinin dederlendirilmesi igin uygulanacak yontemlerin belirlenmesidir.
2.KAPSAM VE GEREKLILIK

Firma ici gergeklestirilen tim analiz hizmetlerini kapsar.

3.SORUMLULUKLAR

Kalite Yonetim Temsilcisi: Gelen sikayetleri FRM-21 Misteri Oneri ve Sikayet Formuna doldurarak kayit altina
almaktan, formun kopyasini 6zel dosyasina almaktan, FRM-21 Mdisteri Oneri ve Sikayet Formunu ilgiliye

ulastirmaktan,

Tim Personel: Sikayetlerle ilgili gerekli calismalari yaparak Kalite Yonetim Temsilcisi’ ni bilgilendirmekten ve
uygunsuzluklarla ilgili dizeltici faaliyetleri yapmaktan sorumludur.

4. TANIMLAR

4.1.Sikayet: Bir drin veya hizmetin mdusteri tarafindan goérilen yetersizligidir. ADAY Laboratuvari igin; deney
hizmetinin sorgulanmasi énceliklidir.

4.2.Musteri: ADAY Laboratuvari personeli, firma sahipleri, 6zel ve diger resmi kanaldan numune getiren kisi veya
kurumlar.

5.UYGULAMA
5.1. Miisteri Geri Bildirimlerinin Alinmasi ve izlenmesi
Geri bildirimler:

Memnuniyet

Sikayet,

Bilgi,

Talep,

Oneri olmak (izere 5 ana baslikta siniflandirilir.

Geri bildirim yaparken bildirimi yapan kisi asagidaki hususlara dikkat etmelidir.
o Sikayetcinin bilgileri( adi-soyadi ve iletisim bilgileri)

o Sikayete konu olan durumun tanimlanmasi

o Sikayetin aciklanmasi

5.1.1. Musteri sikayetini laboratuvarin web sitesinden yapabilir.

e www.adaylab.com

Web sitesinden musteri hizmetleri sekmesinde bulunan “Sikayet Formu” doldurularak yazili geri bildirim yapilabilir. Bu
yolla yapilan bildirimler otomatik olarak mail yoluyla Kalite Yénetim Temsilcisi’ ne iletilir ve kayit altina alinarak ¢6zim
sureci baslatilir.

5.1.2. Laboratuvarimizda bulunan 0262 646 77 99 numaral faksa yazil geri bildirimler yapilabilir. Bildirimler, Kalite
Yonetim Temsilcisi’ ne iletilir ve kayit altina alinarak ¢ézim sireci baglatilir.

5.1.3. Laboratuvarimizin e-mail adresine yine web sitemizde bulunan Misteri Oneri ve Sikayet Formu ile birlikte yazil
bildirimler yapilabilir. iletiler Kalite Yénetim Temsilcisi’ ne iletilir ve kayit altina alinarak ¢dziim siireci baglatilir. e-mail
adresimiz:

e info@adaylab.com
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5.2. Sikayetlerin Alinmasi

5.2.1. Sikayet bildirimleri Kalite Yonetim Temsilcisi’ ne ulastiginda bilgiler kaydedilir. Sikayetlerin etkin bir sekilde ele
alinabilmesi igin yardimci bilgilere ihtiya¢ duyuldugunda musteri aranir ve ek bilgiler alinarak ¢ézim sureci baslatilir.
Sikayet haricinde gelen diger geri bildirimler agagidaki sekilde dederlendiriimektedir.

5.2.2. Memnuniyet/Tesekkir: Musterilerimiz tarafindan bize ulastirilan memnuniyet bildirimleri laboratuvar genelinde
Kalite Yonetim Temsilcisi araciligiyla duyurulur ve musterimize tesekklr mesaji gdénderilir.

5.2.3. Bilgi: Tarafimizdan talep edilen bilgiler en kisa zamanda laboratuvar iginde ilgili birimden temin edilir ve
musteriye ulastirilir. Sirketimizde mevcut olmayan veya gizli statiisiinde bulunan bilgiler paylasiimaz.

5.2.4. Talep: Musterilerimizden gelen hizmetlerimiz hakkinda ki taleplerde muisteri Numune Kabul ve Raporlama
Birimine yonlendirilir.

5.2.5. Oneri: Miisterilerimizden aldi§imiz éneri bildirimleri ilgili birimlere iletilir. Oneriler, birimlerle yapilan toplantilarda
analiz edilerek sonuglandirilir.

5.3. Sikayetin Alindiginin Bildirilmesi ve Geri bildirim Takip Asamalari

5.3.1. Geri bildirimler alindiginda e-mail veya telefon ile musterilere bildirimlerinin alindigi ve ¢ézim sirecinin
bagslatildigina dair bilgi verilir. ilk kabulden nihai bir karara varilana kadar ki tiim proses boyunca sikayet takip edilir.
Musterinin istedi Gzerine veya 6nceden belirledigimiz zaman araliklari ile durum bilgisi verilir. Geri bildirim takip
asamalari soyledir;

5.3.2. Sikayet Alindi: Musteri sikayetinin Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan ¢o6ziim sistemine kayit edildigindeki
asamadir.

5.3.3. islem Devam Ediyor: Misteri sikayetlerinin aksiyon ve ¢dzim sireclerinin devam ettigini gdsteren agamadir.

5.3.4. Yoneticide: Coézilemeyen veya mdisteri ile mutabakatin saglanamadigi durumlarda sikayet sirket Ust
yoneticilerine iletilir ve karar strecinde musteriye bildirilir.

5.3.5. Duzeltici Faaliyet acgildi: Mevcut ve potansiyel uygunsuzluklarin sebeplerini gidermek ve tekrarini 6nlemek igin
karsilagilan uygunsuzluklarin etkilerine uygun olarak tedbir alinmasini saglamak tzere ilgili birimlere “Dlzeltici Faaliyet
acilir. Ayni zamanda i¢ Tetkik Prosedirii’ ne uygun olarak yapilan i¢ tetkiklerden kaynakli uygunsuzluklarda da yine
Duzeltici Faaliyet acilarak sonucu takip edilir.

5.3.6. Kapatildi: Ug ay siireyle takip edilen misteriye ulasilamayan musteri geri bildirimlerinde hareket izlenmez ise
tim bildirimler kapatilir.

5.4 Sikayetin Siniflandiriimasi
Sikayetler, dnceliklerine goére asagidaki gibi siniflandirilir.

5.4.1. Acil/Yiiksek Oncelikli Sikayet: Cok yiiksek dnem seviyesini gésteren durumdur. insan ve gevre glivenligine zarar
veren, biylk c¢apli maddi hasar bildirilen sikayetler acil sikdyet olarak degerlendirilir. Bu kapsamdaki sikayetler
oncelikli olarak ele alinarak hizli bir sekilde mudahale edilmektedir.

Sikayetin aciliyet ve 6neminin yliksek oldugu durumlarda gerekiyorsa musteri yerinde ziyaret edilerek iletisime gegilir.

5.4.2. Normal Oncelikli Sikayet: Yukaridaki sinifa giren durumlarin diginda iyilestirme veya midahale ihtiyaci olan
bildirimlerdir.

*Analiz suresi ile ilgili sikyetler (Analizin belirtilen stirede sonug¢landirilamamasi)

*Analiz raporunda sehven ya da musteri tarafindan verilen bilgi ile yapilan hata

5.4.3. Dustk Oncelikli Sikayet: Musteri siireglerini direkt etkilemeyen, genel konularda iyilestirme ve gelistirme
calismalari gerektiren sikayetlerdir.

*Fatura mutabakatsizligi,

*Analiz, hizmet fiyati hakkinda gelecek sikayetler bu kapsamda degerlendiriimektedir.
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6. SIKAYETIN ¢OZUM VE TAKIiP SURECI
6.1. C6zim asamasinda sikayetle ilgili olan tim sirket bilgileri, yazigsmalar, telefon gérismeleri kayit edilir.

6.2. Laboratuvara bildirilen musteri sikayetleri icin acil, normal ve disik oncelik degerlendirmesi bu kilavuzun 5.3.
bélimunde agiklanan kriterlere gére yapilir.

6.3. Musteri sikayetlerinin degerlendirmesi yapilirken, ilgili faaliyetlerde yer almayan kisi ve/veya Kkisiler tarafindan
hazirlanmali, gézden gecirilmeli ve onaylanmalidir.

6.4. Sikayet ile ilgili yapilan faaliyet(ler) konusunda musteri, Laboratuvar MudurG tarafindan bilgilendirilir. MUsterilerden
gelen sikayetler, sikayetlerin takibinin saglanmasi amaci ile Musteri Dilek ve Sikayet Forumu’ na kaydedilir. S6z
konusu sikayet ve onerilerin sonucunda yapilacak islemler, bir diizeltici faaliyet yapilmasini gerektiriyorsa, Laboratuvar
Mudura tarafindan, Duzeltici Faaliyet Talep Formu dizenlenerek, ilgili faaliyet baglatilir. Dizeltici Faaliyet sonuglari
musteriye telefon, faks ya da e-posta yoluyla iletilir.

6.5. Acil aksiyon alinmasinin gerektigi durumlarda Kalite Yoénetim Temsilcisi problemin kdk nedenini 6grenmek
amaciyla musteri ile 24 saat igerisinde iletisime gecer. Kok neden lzerine yaptigi gorismeyi Gorisme Formu ile kayit
altina alinir. Sikayet sebebi; gerektirdigi durumlarda dizeltici faaliyet baglatiir ve mdisteri faaliyet konusunda
bilgilendirilir.

6.6. Kalite Yonetim Temsilcisi, gozumlenen sikayet ile ilgili bildirimi musteriye ve ilgili birimlere aktarir ve tim kayitlar
saklar.

6.7. Kalite Yonetim Temsilcisi, c6ziim sonucunu telefon ile muisteriye iletir ve memnuniyet onayi alinir.
6.8. Musteri bu asamadaki ¢6ziim yonteminden de memnun olmadigini iletirse bagka bir laboratuvara yonlendirilir.

6.9. Musteri hizmetlerine ulasan bildirimler sirketin bilgisayar kayitlarinda sakli tutulur. Sikayetlerle ilgili dosya ve
kayitlara Laboratuvar Mudurl ve Kalite Yonetim Temsilcisi ulagabilir. Sikayetle ilgili tim bilgilerin paylagimi gerektigi
durumlarda, musteriye ait 6zel bilgilerinin gizliligi korunarak, ilgili taraflara bilgilendirme yapilir.

6.10. Her kosulda musteri sikayeti, makul olan tim ¢ézim yontemleri tikenene ya da misteri memnuniyeti saglanana
kadar takip edilir.

6.11. Sikayetleri iyilestirme firsatina donustirmek igin kategoriler olusturulur ve kok nedenleri analiz edilir. En gok
sikdyet alinan konular tespit edilir ve Kalite Yoénetim Temsilcisi, Laboratuvar Muduri ve Ust Yénetimin oldugu
toplantilarda ilgili konular gorasuldr.

7. SIKAYETLERIN ANALIZi VE DEGERLENDIRILMESI

Yapilan degerlendirmeler sonucu yuratilen faaliyetler, Laboratuvar Madura tarafindan koordine edilir. Gergeklestirilen
duzeltici faaliyetlerin sonuclari YGG de degerlendirilerek etkinligi sorgulanir. Anket sonuglari degerlendirmesi icin
gerekli durumlarda Laboratuvar Mudura ilgili tim birimleri toplayarak etkin bir degerlendirme yaptiktan sonra
uygulanacak adimlar karara baglanir. Bu toplantilarda esas giindem, gelen musteri sikayetleri hakkinda sikayetleri
hakkinda veri analizi yapmaktir. Toplanti neticesinde alinan kararlar ilgili sire¢ sahipleri ile toplanti notlari seklinde

paylagilir.
8. SIKAYET YONETIM PROSESINDE MEMNUNIYET

Geri bildirimde bulunan musterilerin sikadyet yonetim prosesiyle ilgili memnuniyetlerinin seviyesini belirlemek igin
dizenli olarak mdusteri memnuniyet Olgme anketleri yapilir. Mdusteri Memnuniyet anketi ile senede bir defa
musterilerden dederlendirme yapilmasi istenir ve anketler degerlendirilerek sonugclari, YGG toplantisinda paylasilir.
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9. REFERANS KAYNAK VE DOKUMANLAR

Form No# Form Adi
FRM-21 Miisteri Oneri ve Sikayet Formu
FRM-07 Duzeltici Faaliyet Talep Formu
FRM-01 Goérusme Formu
FRM-22 Musteri Memnuniyeti Anketi Formu

10. DAGITIM VE DOSYALAMA

Bu prosedirin dagitim ve dosyalanmasindan Kalite Yonetim Temsilcisi sorumlusudur.
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