-
Deppo

Ozel Kontrol Laboratuvar

SIKAYET ve ITIRAZ PROSEDURU

REVIZYON | REVIiZYON ; i TALEP

NO TARIHi REVIZYON NEDENI EDEN
Dokidman No DPP_PO-G24 Hazirlayan Kontrol Eden ve Onaylayan
Yayin Tarihi 14.06.2019 Melek VARLIKLI Nazli UzUM

Revizyon No/Tarih 00/--

Sayfa No

Sayfa 1/3




-
Deppo | SIKAYET ve iTiRAZ PROSEDURU

Ozel Kontrol Laboratuvar

1.AMAG, KAPSAM ve SORUMLULUK

Prosedirin amaci, uygunluk degerlendirme faaliyetlerine iligskin olarak misterilerin ve calisan personelin herhangi

bir

konudaki sikayetlerinin ve itirazlarinin ele alinmasi ve ¢ézime ulastiriimasi igin uygulanacak yéntemlerin ve

sorumluluklarin belirlenmesidir. Bu proseduriin uygulanmasindan Kalite Yénetim Sorumlusu basta olmak Uzere tim

personel sorumludur.

2.UYGULAMA
2.1. Misteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi ve Bilgilendiriimesi

v' Misteri tarafindan sikayet/itirazlar s6zli, mail veya faks ile yapilabilir. Gelen Sikayetler Musteri sikayetleri
Degerlendirme Formuna (DPP_ KFR-G16) kaydedilerek degerlendirmeye alinir.

v Kalite Yonetim sorumlusu diginda, herhangi biri tarafindan musteri sikayetleri alinmissa, Misteri Sikayetleri
Degerlendirme Formuna (DPP_ KFR-G16) Sikayet islenir ve Kalite Yénetim Sorumlusuna yazili veya mail yolu
ile iletilir.

v Kalite Yonetim Sorumlusu, sikayete bir numara vererek, sikayet konusunu-ilgili"birim Sorumlusu ile gérisur ve
gerekli degerlendirmeleri yapar.

v' Bu degerlendirmeden sonra Musteri sikayeti ile ilgili.gerekirse, Musteri Ziyareti, Sikayetin yerinde incelenmesine
veya Sikayeti, ilgili birimle gortsulerek degerlendirilmesine karar verilir.

v Kalite Yonetim Sorumlusu veya Misteri Temsilcisi~yapilan inceleme ve dederlendirmelerden sonra s6z konusu
sikayetin kabull veya reddi gerekgeleri ile birlikte:musteriye bildirilir.

v' Misteri sikayetinde hakl bulunmussa.-Kalite Yonetim/ sorumlusu, sikayetle ilgili birimle gorliserek sikayetin
giderilmesi igin gerekli ydontem ve galismalari belirler ve Musteri Sikayetleri Takip Formuna (DPP_ KFR-G18)
kaydederek, uygulanmasini talep eder.

v' Misteri Sikayetleri Degerlendirme Formu sikayetin giderilmesi igin yapilan islem ve bundan sonra benzer
sikayetlerin olmamasi icin.uygulanacak yontem de belirtilerek kayit altina alinr.

v Kalite Yonetim Sorumlusu sikayete neden olan durumla ilgili herhangi bir yontem eksikligi tespit etmisse bu
konuda talimat ve - veya prosedur hazirlanmasina veya hazirda var ise revizyonuna karar verebilir.

v Yonetim Kalite Sistemini G6zden Gegirme toplantilarindan o gline kadar alinan musteri sikayetleri ve yapilan
¢alismalar degerlendiriimesi igin Kalite Yénetim Sorumlusu tarafindan gindeme getirilir.

v' Yapllan'ig ve analiz konusunda herhangi bir degisiklik ve/veya farklilik olmasi durumunda, mdisteriler Talep,
Teklif ve S6zlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosedurtiinde (DPP_PO-G11) anlatildigi gibi bilgilendirilir.

v Gelenrsikayetin dederlendiriimesine gore Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan Duzeltici Faaliyet, Diizeltici
Faaliyet Prosediriine gore baglatilir.

v Musterilerin gorusleri, Geri Bildirim Formu (DPP_KFR-G17) ile toplanarak yapilan faaliyetin etkinligi 6l¢ulir.

2.2 Personel Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

v

Personel tarafindan sikayet/itirazlar sézlii veya mail ile insan Kaynaklari Miidiiriine yapilabilir. Gelen Sikayetler

Personel Sikayetleri Degerlendirme Formuna (DPP_ KFR-G63) kaydedilerek degerlendirmeye alinir.
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v Insan Kaynaklar Miidiir(i sikayeti degerlendirdikten sonra, ilgili kisiyle gériiserek sikayetin giderilmesi hakkinda

bilgilendirme yapmaktadir.

3.ILGILi DOKUMANLAR

Musteri Sikayetleri Degerlendirme Formu (DPP_KFR-G16)
Geri Bildirim Formu (DPP_KFR-G17)

Musteri Sikayetleri Takip Formu (DPP_KFR-G18)

Personel sikayetleri Degerlendirme Formu (DPP_KFR-G63)
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