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1.0. AMAC VE KAPSAM

Musteri geri besleme, talep ve sikayetlerinin incelenmesi ve degerlendiriimesinde
takip edilecek yontem ve uygulamalari, yetki ve sorumluluklari belirlemek amaciyla
hazirlanmistir.

Bu prosedir ENCON Laboratuvarr’ nin hizmet alanindaki faaliyetleri kapsar.

2.0.

KISALTMALAR VE TANIMLAR

2.1. Kisaltmalar
YGGT : Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisi

KY

: Kalite YoOneticisi

ENCON : ENCON Laboratuvari A.S.

2.2. Tanimlar

Sikayet: Bir laboratuvara herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan faaliyetleri veya
sonuglaryla ilgili memnuniyetsizligin iletilmesi.

3.0.

SORUMLULUKLAR

Kalite Yoneticisi
Laboratuvar Sorumlusu
Laboratuvar Muduru
TUm personel

4.0.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

UYGULAMALAR

Musteri Sikayetleri ve Anket Prosedurd (ENC.P.05), talep edilmesi durumunda
ilgili tm taraflara gonderilir. Sikayetler ve itirazlarin ele alinmasi prosedur
ayrica www.enconlab.com.tr adresinde de yer almaktadir. Musteri Memnuniyeti
Anket Formu (ENC.P.05.F.13)’ da yine bu web adresinde bulunmaktadir.

Bir sikadyet alinmasi durumunda ENCON, bu sikayetin sorumlulugundaki
laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini arastirir, teyit eder ve eger ilgili
ise bu sikayeti ele alir. ENCON, sikayet ve itirazlarin ele alinmasinin tim
asamalarindaki kararlarin tamamindan sorumludur.

ENCON sikayet aldiginda, sikayetin gecerli kilinmasi ve incelenmesine iligkin
gereken tum Dbilgilerin bir araya getiriimesinden ve dogrulanmasindan
sorumludur. Bu dogrultuda bir sikayet ve itiraz basvurusunun ENCON
tarafindan etkin bir bicimde ele alinmasi ve gecerli kilinabilmesi ve
dogrulanabilmesi i¢in agagidaki bilgileri icermesi gereklidir:

v’ Sikayet ve itiraz nedenleri,
v Bagvuruyu yapan kurulus veya kisinin ismi ve iletisim bilgileri,

Sikayetler, KY tarafindan ve gerekirse ilgili birim yoneticileri ile yapilacak bir
toplanti ile incelenir muhtemel nedeni tespit edilerek, hangi faaliyetlerin
gerceklestirilecegine karar verilir. Gerektiginde uzman gorustne basvurulabilir


http://www.enconlab.com.tr/

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.
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ve ihtiya¢c olmasi halinde sikayet/itiraz sahibinden de gorus alinabilir veya s6z
konusu laboratuvar personeli toplantiya ¢agrilabilir.

ENCON’ un laboratuvar faaliyetlerine iligskin sikayetlerde asagidaki kararlar
verilir:

v’ Sikayetin reddi,

v Sikayetin kabuli ve onlemlerin belirlenmesi. Bununla ilgili olarak ilgili
analizlerin tekrari (Gerekirse ilk analizden bagimsiz bagka bir
laboratuvar personeli tarafindan gercgeklestirilir.),

v/ Raporda hata varsa raporun revize edilmesi,

v Ve diger ¢éziimler belirlenir.

Yazili veya s6zli olarak gelen sikayetler, sikayeti alan ENCON personeli
tarafindan (dogrudan laboratuvar faaliyetlerinde gérev almayan) KY’ ne iletilir.
KY tarafindan, gelen sikayet "Sikayet/itiraz Degerlendirme ve Takip Formu
(ENC.P.05.F.14)" na kaydedilerek, etkin sekilde izlenmesi yapilir.

Sikayet konusu, sikayet degerlendiriimesini yapan kisi, sikayete cevap verilis
tarihi ve ilgili diizeltici faaliyet, ‘Sikayet/itiraz Degerlendirme ve Takip Formu
(ENC.P.05.F.14) nda belirtilir. Sikayetlerde KY tarafindan ilgili sikayet icin
‘Dlzeltici Faaliyetler Prosediri (ENC.P.09)" ne gore islem baglatilir.

Sikayetin kabul edilmesi durumunda, KY tarafindan sikayet sahibine sikayetin
kabul edildigi yazili veya so6zlu olarak bildirilir, sikayetin degerlendirme
asamalari ve sonucu sikayetciye yazili olarak sunulur.

Musterilerin veya diger taraflarin laboratuvar faaliyetlerine iliskin sikayet
sonuglari, sikayete konu Laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan Laboratuvar
Sorumlusu/ Kalite Yoneticisi/Laboratuvar Mudurl tarafindan hazirlanir, gézden
gecirilir ve onaylanir, KY tarafindan sikayet sahibine yazili olarak bildirilir.
Hatanin ENCON 'dan kaynaklanmasi durumunda hatanin muhtemel kaynaklari
ve alinan tedbirler hakkinda sikayet sahibi yazil olarak bilgilendirilir.

4.10.ENCON Laboratuvari musterilerinin memnuniyetini élgmek amaciyla, ziyaret,

4.11.

faks veya e-mail yoluyla, musterilere rapor tesliminde ve/veya oOncesinde
“‘Musteri Memnuniyeti Anket Formu (ENC.P.05.F.13)” uygulanir. Gerekli
gorulurse calismalar devam ederken de anket gonderilebilir. Ayni zamanda
musgteriler www.enconlab.com.tr adresinden de bu forma ulasabilir. Anket
uygulamalari hakkinda galigsanlar bilgilendirilir ve geri beslemelerin sayisinin
arttinlmasi yéniandeki faaliyetler desteklenir.

“‘Musteri Memnuniyeti Anket Formu (ENC.P.05.F.13)” ENCON’ a ulastiktan
sonra, KY tarafindan degerlendirilir, degerlendirme sonucu forma kaydedilir ve
degerlendirme sirasinda “Katilmiyorum” olarak igaretlenen sorular musteri
sikayeti olarak degerlendirilir.

4.12. Anketler daha sonra yil sonunda istatistiki olarak degerlendirilir ve sonuglari

YGGT’ de gorusulur, iyilestirmeye yonelik gerekli kararlar alinir.
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4.13.KY tarafindan anketler soru bazinda Tablo 1’ de belirtilen puanlara goére
degerlendirilir. Her soru icin anketlerden alinan sonuglar cevaplanan anket
sayisina bolunerek ortalamasi alinir. Elde edilen ortalama deger %75’ in altinda
ise YGGT’ de gerekli iyilestirme kararlari alinir.

Tablo 1
CEVAP SECENEKLERI PUAN
Katiliyorum 100
Kismen Katiliyorum 80
Kismen Katilmiyorum 50
Katilmiyorum 0

Laboratuvarda musteri memnuniyeti faaliyetleri kapsaminda, yapilan deney -
Olcumlere taniklik etmesi amaci ile talep eden musterilere diger musterilerin gizlilik
haklari sakli tutulmasi kosuluyla “Gizliik ve Tarafsizhk Beyan Formu
(ENC.P.04.F.123)" imzalatilarak kendi 6lcum ve deneylerinde bulunmalarina izin
verilir. Bu tar katihmlar mutlaka ilgili laboratuvar personelinin egliginde gerceklestirilir.



