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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosedirin amaci; masteri geri beslemesi, sikayetlerin toplanmasi, kayit altina alinmasi, sonrasi
yapilan faaliyetlerin agiklanmasi ve ilgili personelin yetki ve sorumluluklarini tanimlamaktir.

Bu prosedir, SGS CEVRE tarafindan Uretilen tim hizmetleri kapsamaktadir.
2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri Geri Beslemesi; Hizmetlerimizin 6zellik ve performansi, pazarlama, satis ve diger
uygulamalarimizla ilgili musteri yorumlari.

Miisteri Sikayeti; Hizmetlerimizin sartlari ya da beklentileri karsilayamadigina iliskin itiraz konusu
disindaki memnuniyetsizlik igeren musteri ifadeleri.

Sikayet; Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizliktir.

itiraz; Laboratuvarin deney/élciim sonuglarina miisteriler tarafindan gelen karsi cikmadir.

3. REFERANS DOKUMANLAR

Duzeltici Faaliyetler Prosediir(i (Prosedir No: SGS-PR.002)
Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Bildirim Formu (Form Kod No: SGS-FR.016)
Duzeltici Faaliyetler Takip Formu (Form Kod No: SGS-FR.017)
Musteri Memnuniyeti Anket Formu (Form Kod No: SGS-FR.074)
Musteri Sikayeti Degerlendirme Raporu Formu (Form Kod No: SGS-FR.019a)
Miisteri Sikayetleri izleme Formu (Form Kod No: SGS-FR.019b)

Miisteri Sikayet Formu (Form Kod No: SGS-FR.019c)
Veri Glvenligi ve Yedekleme Proseduri (Prosedir No: SGS-PR.007)
Hazirlayan Kalite Sistem Onayi Onay
Ugur BILGIN Ugur BILGIN Selda SAGS0OZ
Kalite Sistem Yon. ve Yon. Tem. Kalite Sistem Yon. ve YOon. Tem. Genel Mudiir
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4. UYGULAMA

4.1. Sorumluluk

Firmamizda uygulanan tim ticari faaliyet ve verilen hizmetlerde musteri geri beslemesinden,
sikayetlerin toplanmasindan, kayit altina alinmasindan ve iyilestirme gerekliyse sonraki
faaliyetlerden (uzmanlik alaniyla ilgili...) ve varsa uygunsuzluklarin giderilmesinden Laboratuvar
Mudurd sorumludur.

4.2 Musteri Geri Besleme ve Sikayetlerin Alinmasi ve Kaydedilmesi
Musteri geri besleme ve sikayetlerin alinmasi icin asagidaki iletisim kanallari olusturulmustur.

e Miusteri Memnuniyeti Anketi,

e Miisteri Sikayet Formu,

e Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (Form Kod No: SGS-FR.074) ve Miisteri Sikayet
Formu (Form Kod No: SGS-FR.019c) www.sgscevre.com kurumsal web sitesi icinde
“SGS CEVRE-Dékiimanlar”’boliimiinde yer almaktadir.

e www.sgscevre.com kurumsal web sitesi icinde “iletisim” bélimii olusturulmustur.

Gelen tim geri bildirimler,

o Miusteri Geri Beslemesi veya
e Misteri Sikayeti ve itirazlar

olarak siniflandirilir.
4.3 Miisteri Sikayetlerine islem Yapilmasi

4.3.1 Alinan, Musteri Sikayetleri ve Geri Beslemeleri asagidaki kategorilerde siniflandirilarak
bilgisayar ortamina aktarilir. S6z konusu durum bir uygunsuzluk ise ilgili sorumlu atanir ve ¢ézimu
igin termin belirlenir.

Hizmetin fonksiyonel 6zellikleri,

Hizmetin performansi,

Hizmetin gavenilirligi,

Teslimat,

Talep ve talebin karsilanmasi,

Hizmet sonrasi destek hizmetlerinin yeterliligi,
Fiyat, temrin ve 6deme kosullari.

4.3.2 Musteri sikayetlerinin personel kusurundan mi, yoksa ilgili stiregten mi kaynaklandigi, Kalite
Sistem Yon. ve Yon. Tem. tarafindan yapilan inceleme sonucunda belirlenir.

Personel kusurundan kaynaklanan problemlere yapilacak islem(ler) ile ilgili kararlar Kalite Sistem
Yon. ve YOn. Tem. ve Genel Middur tarafindan verilir.

Hazirlayan Kalite Sistem Onayi Onay
Ugur BILGIN Ugur BILGIN Selda SAGS0OZ
Kalite Sistem Yon. ve Yon. Tem. Kalite Sistem Yon. ve YOon. Tem. Genel Mudiir
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Slre¢ hatasindan kaynaklandigi tespit edilen problemler, yalniz bir fonksiyonu ilgilendirdigi
durumda, uygulanacak dizeltici faaliyet ile ilgili Dlizeltici Faaliyetler Prosediiri’ ne (Prosediir No:
SGS-PR.002) gore islem yapilir. Birden fazla fonksiyonu ilgilendiren problemler ise ilgili sire¢
sorumlularinin verecegi ortak iyilestirme karari ile giderilir.

4.3.3 Musteri sikayetlerinin incelenmesi sonucunda, sikayetin tedarikci, taseron veya dis kaynakh
kuruluglardan oldugu tespit edilirse, Kalite Sistem Yoén. ve Yén. Tem. tarafindan, ilgili yere
Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Bildirim Formu (Form Kod No: SGS-FR.016) dizenlenir.
Uygunsuzlugu bildiren bir bilgilendirme yazisi yazilarak gereginin yapilmasini igeren yazi
dizenlenir. Yazi ilgili kuruluglara veya tedarikgilere gonderilir. Uygunsuzlugu Diizeltici Faaliyetler
Takip Formu’ na (Form Kod No: SGS-FR.017) isleyerek takip eder. Takip sonucunu Tedarikgi
Performans Degerlendirmesi ile de Kalite Sistem Yon. ve Yon. Tem. tarafindan raporlanir.

4.3.4 Musteri sikayeti olarak nitelendirilen musteri iletisimi ile ilgili mUsteriye nasil cevap verilecegi
ve uygulanabilir oldugunda problemi diizeltmek igin neler yapilacadi (degistirmek, iyilestirmek ve
parasini iade etmek gibi) konularda Genel Midur sorumludur.

4.3.5 a) Miusteri Memnuniyeti Anket Formu (Form Kod No: SGS-FR.074) Kalite Sistem Yon. ve
Yon. Tem. Tarafindan degerlendirilir. Mdusteri tarafindan degerlendirilen 5 ve 4 puanlar SWOT
analizine gore “Glcli Yanlar” olarak degerlendirilir ve herhangi bir aksiyon alinmaz. 3 puan
“lyilestirmeye Acik Yoénler” olarak degerlendirilir ve gerekli aksiyon planlari olusturulur. 2 ve 1
puanlar” Tehdit ve Zayif Yanlar” olarak degerlendirilir ve gerekli duzeltici faaliyetler baslatilir. Ayrica
musteri memnuniyet seviyesi % 95 ‘in altinda degerlendirmelerde de gerekli dizeltici faaliyetler
baslatilir.

b) Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (Form Kod No: SGS-FR.074) mdusterinin genel
anlamda algilanmasi igin yapilir ve elde edilen sonuglar analiz edilerek firmamizin * Gigliu Yanlan”
ve ¥ lyilestirmeye Acik Alanlar (IAA) © belirlenir. Belirlenen IAA’ lar Anket Sonuglar iyilestirme ve
Aksiyon Plani Formu’ na (Form Kod No: SGS-FR.020) Kalite Sistem Yén. ve Y6n. Tem. ve/veya
Analiz ve Raporlama Sorumlusu tarafindan islenir. Sorumlu ve terminler belirlenerek iyilestirmeler
yapllir.

c) Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (Form Kod No: SGS-FR.074) her dlcim sonrasi
deney raporu/raporlari musteriye teslim edildikten sonra raportér ve/veya 6lgim elemani tarafindan
elden, faks ve/veya e-posta ile mugsteriye gonderilir. Gonderilen Misteri Memnuniyeti Anket Formu
en ge¢ bir ay icerisinde doldurularak geri génderilmesi talep edilir. Misteriden geri gelen Musteri
Memnuniyeti Anket Formu Kalite Sistem Yon. ve Yon. Tem. vel/veya Analiz ve Raporlama
Sorumlusu tarafindan degerlendirilir. Yonetimin Gézden Gegirilmesi toplantisi 6ncesi Kalite Sistem
Yoén. ve Yon. Tem. tarafindan SGS-KHF.001 Kalite Hedefleri dogrultusunda degerlendirilerek
gerekli aksiyonlar baslatilr.

4.3.6 Musteri Geri Bildirimleri ve Sikayetleri Kalite Sistem Yon. ve Yon. Tem. tarafindan asagidaki
basliklarda belirtilen maddeler altinda siniflandirilarak Musteri Sikayeti Degerlendirme Raporu
Formu (Form Kod No: SGS-FR.019a) kullanilarak Genel Muddre sunulur.

e Hizmetin fonksiyonel 6zellikleri,
e Hizmetin performansi,
e Hizmetin gavenilirligi,
[ ]

Teslimat,
Hazirlayan Kalite Sistem Onayi Onay
Ugur BILGIN Ugur BILGIN Selda SAGS0OZ
Kalite Sistem Yon. ve Yon. Tem. Kalite Sistem Yon. ve YOon. Tem. Genel Mudiir
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Talep ve talebin karsilanmasi,

Hizmet sonrasi destek hizmetlerinin yeterliligi,
Fiyat, temrin ve 6deme kosullari,

Tekrar eden uygunsuzluklar,

Musteri Geri Bildirimleri ve Sikayetleri iki is gunl igerisinde yazili olarak Kalite Sistem Yon. ve
Yon. Tem. ve/veya Genel Mudur tarafindan bildirilir.

4.3.7 Musteriler tarafindan, yasal olarak yetki altinda yurGtildiglinde deney dlgiim sonuglarina ve
raporlarina karsi itiraz, musteri tarafindan yapildiginda itirazlar dikkate alinir ve ¢ézimlenmesi
saglanir. itiraz Laboratuvar Midiri tarafindan incelenir. itirazlar, rapor tesliminden itibaren 1 ay
icerisinde yapilir ve en ge¢ iki is guni icerisinde degerlendirilerek musteriye Genel Muadur
tarafindan yazili olarak bildirilir. MUsteri ile gérigsme sonucu s6z konusu itiraza ait raporlar, masteri
talebi ve istegi dogrultusunda tekrar hazirlanarak musteriye goénderilir.

S0z konusu faaliyet konusunda bir anlasmazlik ve/veya itiraz oldugunda_Kalite Sistem Yén. ve Yoén.
Tem. tarafindan Miisteri Sikayeti Degerlendirme Raporu Formu (Form Kod No: SGS-FR.019a)
doldurulur ve kayit altina alinir.

itiraz degerlendirme sonucuna gore gerek duyuldugunda dlciimler tekrarlanabilir.

4.3.8 Miisteri geri beslemesi, sikayet ve itirazlar Miisteri Sikayetleri izleme Formu (Form Kod No:
SGS-FR.019b) ‘na Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit edilir ve izlenir.

4.4 Kayit

Misteri Geri Bildirimleri ve Sikayetler ve ltirazlar ile ilgili yapilan tim islemler kaydedilir. Tim
verilerin glvenligi ile ilgili faaliyetler Veri Glivenligi ve Yedekleme Prosediiri’ ne (Prosediir No:
SGS-PR.007) gore Kalite Sistem Yon. ve Yon. Tem. 'nin gdzetiminde yapilir.

Kayitlar, Dokiiman ve Veri Kontrolii Prosediirii (Prosediir No: SGS-PR.001) ‘ne uygun olarak
Kalite Sistem Yon. ve Yon. Tem. tarafindan muhafaza edilir.

4.5 Sikayet Bildirimi

Sikayet slreci tamamlandiginda, sonuglar sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
personel tarafindan hazirlanarak musteri yazili olarak bilgilendirilir.

5. KAYNAKCA
Hazirlayan Kalite Sistem Onayi Onay
Ugur BILGIN Ugur BILGIN Selda SAGS0OZ
Kalite Sistem Yon. ve Yon. Tem. Kalite Sistem Yon. ve YOon. Tem. Genel Mudiir
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Miisteriye, sikayetin laboratuvar faaliyetleri E Sikayet laboratuvar
ile alakali olduguna ve gerekli caligmalann |[€¢——— faaliyetleriile
baglatildigina dair bilgi verilmesi alakali mi?
Uygunsuzluk ve Dizeltici Faaliyet Bildirim
Formu (SGS-FR.016) kullanilarak
uygunsuzluk agilmasi/agtirnimasi
Sikayetin konusuna yonelik faaliyetlere karar
Sikdyet musteriye H verilmesi. Faaliyet sorumlularinin
sunulmus dlgtim —————» | belirlenmesi. Gerekli olmasi halinde Diizeltici

raporu ile mi ilgili?

g

Olgiim tekrar
gerekli mi?

!

Olgtimlerin tekrar edilmesi

v

Olglim sonuglannin Kalite Sistem Yén. ve Yon.
Temsilcisi'ne iletilmesi. Olciim sonuglarinda fark
olmasi durumunda Duzeltici Faaliyetler Prosediru
(SGS-PR.002)'ne gore faaliyet baglatiimasi ve kok
sebebin belirlenmesi. Gerekli ise isin durdurulmasi

v

SIKAYETLER PROSESI iS AKIS SEMASI

Miisteri Sikayetlerinin
Alinmasi

:

Gelen yazili/s6zlu sikayetin, sikayeti
alan personel tarafindan Musteri Sikayet
Formu (SGS-FR.019c)'na kaydedilmesi

-

Miisteri Sikayet Formu (SGS-FR.019c)'nun
Kalite Sistem Yon. ve Yon. Temsilcisi'ne
teslim edilmesi

.

internet sitesinde bulunan Miisteri Sikayet
Formu (SGS-FR.019c)'nun Musteri
tarafindan doldurularak gonderilmesi

ilgili birim sorumlusu Kalite Sistem Y&n. ve Yén.
Temsilcisi ve Laboratuvar Muduri
tarafindan sikayetin degerlendirilmesi

-

H ) ile alakali olmadigina ve sikayetin talep

Musteriye, sikayetin laboratuvar faaliyetleri

olarak ele alinarak gerekli ¢alismalarin
yapilabilecegine dair bilgi verilmesi

.

Sonuglarin Musteriye yazili
olarak bildirilmesi

i_/

Faaliyetler Prosedirt (SGS-PR.002)'ne gére
faaliyet baslatiimasi

Rapor ve hesaplamalarin, Raportér ve
Laboratuvar Miidiirii tarafindan incelenmesi.

Kok sebebin ortadan kaldinimasi igin faaliyetlere
karar verilmesi. Faaliyet sorumlularinin belirlenmesi

-

Gergeklestirilen faaliyetlerin Yonetim tarafindan
izlenmesi, kontrol edilmesi ve uygunlugunun
dogrulanmasi. isin tekrar baglatilmasi

Raporlama
asamasinda hata
var mi?

Sikayetin giderilmesine yonelik faaliyetlere karar verilmesi. Faaliyet sorumlularinin belirlenmesi.Gerekli
olmasi halinde Duzeltici Faaliyetler Prosediirii (SGS-PR.002)'ne gore faaliyet baglatiimasi

!

Raporun mumkiin olmasi durumunda Msteriden/Yasa
Koyuculardan geri gekilmesi

!

Raporda gerekli dlizeltmelerin yapilarak revize edilmesi ve
onaylanmasi. Misteriye/Yasa Koyuculara iletilmesi

Musteri maddi
hasara ugradi mi?

Hy

| Uygunsuzlugun kapatilmasi. |

E Mesleki sorumluluk
sigortasinin devreye girmesi

Sonuglarin Musteriye yazili
olarak bildirilmesi

Hazirlayan

Kalite Sistem Onayi

Onay

Ugur BILGIN
Kalite Sistem Yon. ve Yon. Tem.

Ugur BILGIN

Kalite Sistem Yon. ve YOon. Tem.

Genel Mudiir
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