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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosedir, DEGAM’in uyum zorunlulugu ve/veya uyum taahhuttii olan standartlar cercevesinde “Sikayetler” ve
“Hizmetin Gergeklestirilmesi” maddelerine ait detaylarin DEGAM’da nasil gerceklestigini aciklamak amaciyla
hazirlanmistir. Bu prosedir DEGAM’da herhangi bir kisi ya da kurulusun prosesin yada laboratuvarin faaliyetleri veya
sonuglariyla ilgili olarak bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik durumlari (sikayet ya da itirazlar) ile
memnuniyet ol¢limleri icin yapilacak faaliyetleri kapsamaktadir.

2. SORUMLULUK

Bu talimatin uygulanmasindan Numune Kabul ve Raporlama Birim Sorumlusu, Kalite Mduri, Laboratuvar Yoneticisi ve
Teknik Personeller sorumludur.

Sikayet siirecinde gorev alacak kisiler;

Surec Sorumlusu: Kalite Temsilcisi (Sikayet konusu kalite birimini ilgilendiriyor ise Laboratuvar Yoneticisi)

Sikayet Degerlendirme Heyeti: Sikayete konu olan birimin sorumlusu olmaksizin sikayetin degerlendirilmesinde gérev alan

kisilerden olusmaktadir. Bu kisiler teknik ekipten bir ya da birkag laboratuvar birim sorumlusu ile sikdayetin 6nem diizeyine
gore Fabrika Muddrd, Kalite Midiri, Laboratuvar Yoneticisi olabilir.

3. UYGULAMA

3.1 Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

DEGAM’da yapilan uygulamalar sirasinda ya da muisteri talep ve sikayetleri, dizeltici faaliyetler, i¢ ve dis tetkikler ve i¢ ve
dis kalite kontrol calismalari sonucunda meydana gelen gecikme, aksama, beklenti ya da 6ngorilere gore iyilestirme
faaliyetleri belirlenir ve uygulanir. Ayrica ¢alisma ortaminin daha etkili kullanilmasi, personel verimini artiracak sekilde
diizenlenmesi ya da maliyetlerin diistrilmesi vb. gibi personel ve ¢alisma alanlari icin yapilan diizenlemeler ve malzeme
alimlari da iyilestirme olarak degerlendirilir ve islemler yaratalur.

DEGAM’da verilen hizmetin degerlendirilmesi ve surekli iyilestirme icin yillik olarak misteri memnuniyet anketleri yapilir.
Yil icinde en az bir kez olacak sekilde tim mdsterilere Musteri Memnuniyet Anketi (DEG-P12-FO5) PDF formatinda dijital
dokiiman olarak musteri ile iletisimde olan kisilerce génderilir. Misteri memnuniyet anketleri, daha siklikla ¢alisilan
misterilere yil icerisinde birden fazla kez gonderilerek bu misterilerin yil icerisindeki memnuniyet durumlari yil boyunca
gozlemlenir. Memnuniyet dizeyinde negatif yonde degisiklikler olmasi durumunda bu degisiklikler Kalite Temsilcisine
raporlanir ve memnuniyetsizligin giderilmesi icin firma ile Ust Yoneticiler diizeyinde iletisime gecilir. Goriismeler
neticesinde ortaya ¢ikan sikayetler icin Madde 3.2'ye gore faaliyet baslatilir. Gelen Musteri Memnuniyet Anketi (DEG-P12-
FO5) faaliyetlerin ve misteri iliskilerinin iyilestirilmesiicin degerlendirilerek analiz edilir ve kayitlar Kalite MiidUri’ne teslim
edilir.

Musteri Memnuniyet anketleri degerlendirilirken, toplam anket puani 70 ve Ustli olan musteriler, aldiklari hizmetten
memnun olarak degerlendirilir. Toplam anket puani 70 ve alti olan musteriler icin ise musteri ziyareti planlanarak

memnuniyetsizliklerinin nedeni 6grenilir ve gerekirse Madde 3.2'ye gore faaliyet baslatilir. Toplam anket puani 70 ve
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lizerinde olmasina ragmen derecelendirme sorularindan 1 ve 2 puan alinan sorular olmasi durumunda da ayni siireg

gerceklestirilir.

Anketlerden elde edilen veriler 1si§inda, iyilestirme kapsaminda degerlendirilebilecek geri bildirimler belirlenerek
Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantisinda giindeme alinir ve uygun goériilmesi durumunda Yillik Hedef Plani (DEG-P19-
PLO1)'na da islenerek iyilestirmenin gerceklesmesi saglanir. Anketler sikayet iceriyor ise, Fabrika Mudurd, Kalite Mudira
ve ilgili Birim Sorumlulari konu ile ilgili bilgilendirilir ve Madde 3.2’ye gore faaliyetler yiritilir. Elde edilen sonuglar igin
vakit kaybetmeden musteri ile herhangi bir iletisim kanaliyla (telefon, e-posta, misteri ziyareti vb.) irtibata gegilir.

3.2. Sikayet Yonetimi

3.2.1 Sikayetin Alinmasi

Laboratuvara sozlii, yazili veya web sayfasi ilizerinden (www.degam.com.tr) iletisim sekmesinden iletilebilmektedir.

Yapilan sikdyet ve itirazlar 6ncelikle kayit altina alinir. Sikdyeti alan kisi, eger sikayeti yazili olarak (web sayfasi, e-posta vb.)
aldiysa, sikayet ile ilgili yazili belgeyi, eger sikayeti s6zli olarak aldiysa, sikayetin konusu ve sikayeti gerceklestiren kisi /
kurum bilgilerini Kalite Temsilcisi ile e-posta yoluyla paylasir. Kalite Yonetim Sistem Sorumlusu, sikayetin icerigini Musteri
Sikayetleri Kayit Formu (DEG-P12-F04) doldurarak kayit altina alir ve sikayeti alan kisi tarafindan iletilen e-posta bildirimini
de bu forma ekler ve sikayete konu olan birimin bir {st ydneticisine bilgi verir. Ornegin sikayete konu olan birim Numune
Kabul ve Raporlama Birimi ise bir Ust yoneticisi olan Laboratuvar Yéneticisini sikayet hakkinda bilgilendirilir.

3.2.2 Sikayetin Degerlendirilmesi

Gelen sikayetler oncelikle Stre¢ Sorumlusu tarafindan degerlendirilir. Sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup
olmamasina goére yapilan degerlendirme sonucunda gecerli olmayan sikayetler resmi bir yazi ya da e-posta ile muhatabina
iletilir. Gegerli bulunan sikayetler icin detaylh goriismeler baslatilir.

Kalite Temsilcisi (sikdayet konusuna dahil olmamasi durumunda), 6ncelikle sikdyete konu olan kisi ve mimkinse bu kisinin
yoneticisinin katihmiyla ile bir toplanti gergeklestirir. Detaylari sikayetin alinmasi esnasinda doldurulan Miisteri Sikayetleri
Kayit Formu (DEG-P12-F04) ile kayit altina alir. Bu noktada yapilacak islem sebep analizi calismasidir. Olay tim detaylari
ile 6grenilerek kaydedilir.

Sikayetin kaydedilmesinin ardindan sikayete konu olan birimin sorumlusu olmaksizin Stire¢ Sorumlusu ve Sire¢ Sorumlusu
tarafindan belirlenen Degerlendirme Heyetinin bulundugu bir toplanti diizenlenir. Toplantinin tarihi ve yeri, siireg
sorumlusu tarafindan e-posta ile belirlenen heyet liyelerine en az 1 giin 6ncesinden bildirilir. Bu toplantida sikdyet konusu
degerlendirilir ve aksiyon plani olusturulur. Bu asamada sikdyet eden kurum veya kisiye sikayetin gecerliligi ile kabul
edildigi e-posta ile bildirilmelidir.

Bu asamanin ardindan, sikdyete konu olan laboratuvar birim sorumlusuna aksiyon plani ve sonug bildirilir. Belirlenen

aksiyon planina goére gerekli uygulamalar gerceklesir ve sikdyete konu olan durum dizeltilir.
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3.2.3. Sikayetin Sonucunun Bildirilmesi

Sikayetin sonucunda gergeklestirilen ¢alismalarin sonuglari ve yapilan diizeltme ya da iyilestirmeler, sikayet eden kurum

veya kisiye Ust yazi ile bildirilir ve miimkiinse misteri tarafindan Musteri Memnuniyet Anketi (DEG-P12-F05) doldurmasi

talep edilir.

Her sikayet icin bir diizeltici faaliyet acilmasi zorunlu degildir. Sikayetin konusu analiz kalitesini ve misteri memnuniyetini

etkileyen ya da siirekli tekrar eden bir konu ise Diizeltici Faaliyet Prosediirii (DEG-P17)'ne gére veya Uygun Olmayan isin

Kontrolli Prosediri (DEG-P13)'ne gore islemler baslatilir.

DEGAM’da sikayetlerin degerlendiriimesi ve ¢dzlime ulastiriimasinda uygulanacak yontemlere iliskin tablo asagida

verilmistir.
islem Sorumlu Asgari Siire
Sikayetin kaydedilmesi Sikayeti alan kisi ile Stireg Sorumlusu 1gin
Sikayetin degerlendirilmesi Suire¢ Sorumlusu, Degerlendirme Heyeti 1giin
Sikayetin kabul edilmesinin bildirimi Suireg¢ Sorumlusu 1gin
Sikayetin gecerliligi igin geri bildirim Stire¢ Sorumlusu 1giin
Sikayetin ilerleme raporunun olusturulmasi Suire¢ Sorumlusu, Degerlendirme Heyeti 1gin
Sikayet sonrasindaki diizeltme veya
Sikayetin sonuglandiriimasi ve bildirimi Stire¢ Sorumlusu, Degerlendirme Heyeti iyilestirmenin (eger gerekiyorsa)
tamamlanmasinin ardindan

4. iLGiLi DOKUMANLAR

e Miisteri Sikayetleri Kayit Formu (DEG-P12-F04)

e Misteri Memnuniyet Anketi (DEG-P12-F05)

e Uygun Olmayan isin Kontroli Prosediirii (DEG-P13)

e Diizeltici Faaliyet Prosediri (DEG-P17)

e Yilhk Hedef Plani (DEG-P19-PLO1)
5. REViZYON TAKiP TABLOSU

REVI\IJZ(:ON TARIH BASLIK NO REVIiZYON AGIKLAMASI

Tim TS EN ISO/IEC 17025:217 standardinin 7.9 maddesi gerekliliklerine ve tesisteki isleyisine gore

01 11.03.2025 - N - N e
DOkliman tekrardan diizenlenmistir. Bazi Unvanlar degistirilmistir.
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