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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, laboratuvarimiz tarafindan uygulanan faaliyetler ile ilgili miisteriler tarafindan
yapilan sikayetler i¢in bir yontem olusturmaktir.

2. TANIMLAMALAR
Sikayet: Memnuniyetsizlige yol acan durumlar
3. SORUMLULUK

Bu prosedirin yaritulmesinden Kalite Ydneticisi ve Laboratuvar Muadari sorumludur. Deney
Personelleri miisteriden alinan sikayet bildirimlerini kayit altina alip Kalite YoOneticisine iletmekten
sorumludur.

4. UYGULAMA

4.1. Miisteriden Gelebilecek Sikayet Konulari ve Sikidyetin Alinmasi

Miisteri yada ilgili taraflardan gelebilecek (asagidakilerle sinirli olmaksizin) sikayet konulari:

- Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler,

- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki sikayetler,

- Rapordaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve
sikayetler,

- Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,

- Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler seklinde ¢esitli miisteri
sikayetleri laboratuvara ulasabilir.

Miisteri bu prosediire ve Sikayet Formuna cevregroup.com/laboratuvar.html web adresinden erisim

saglayabilir.

Miisterinin sikayetlerini Sikayet Formunu doldurarak yazili olarak yapmasi talep edilir. S6zl1ii olarak

laboratuvarimiza yapilan sikayetler sikayeti alan kisi tarafindan Sikayet Formunu aktarilir ve Kalite
YOneticisine iletilir.

Alman sikayet Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Miidiirii tarafindan incelenir ve laboratuvarimiz ile
ilgili olup olmadigina karar verilir. Eger sikayet laboratuvarimiz ile ilgili degil ise Kalite Y oneticisi
tarafindan miisteriye yazili (e-mail) olarak bildirilir. Laboratuvarimiz ile ilgili ise diizeltici faaliyet
uygulamalar: baslatilir.

Sikayet alinmasindan sonuglanmasina kadar gecen siirede yapilan degerlendirmelerde verilen
kararlarda tarafsizlik ve gizlilik ilkesine uygun hareket edilir.

4.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Miisterilerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak goriilmektedir. Yapilan deneyin kalitesi
de dahil laboratuvarimizda verilen her tiirlii hizmet ile ilgili miisteri sikayetleri Kalite Yoneticisi ve
Laboratuvar Miidiiri tarafindan derhal incelenerek degerlendirilir ve alinan karar neticesinde
olusturulan goriis miisteriye yazili/ sdzli olarak iletilir.

Sikayetin degerlendirilmesi sikayet konusuna gore yapilmaktadir.

Sikayetin ile ilgili miisteri bilgilendirmesi, sikdyete konu faaliyetlerde yer almayan kisi/kisiler
tarafindan yapilir. Ulasan tiim sikayet, istekler gizli olup, higbir durumda tigiincii taraflara bilgi
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Kalite YoOneticisi tim miisteri sikayetlerini Miisteri Sikayet Takip Formu’na isleyerek takibini saglar.
Miisteri sikayetleri ile ilgili tiim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglart YGG toplantilarinda gozden

gecirilir. Sikayetlerle ilgili biitlin kayitlar (dokiimanlar, cevaplar) Kalite Yoneticisi tarafindan
muhafaza edilir.

5. ILGILi DOKUMANLAR
P.14/FR.01 Sikayet Formu
P.14/FR.02 Miisteri Sikayet Takip Formu

6. REVIZYON CIiZELGESI

Rev. .. | Revizyon
No Rev. Tarihi Yapilan Béliim Aciklama

Tim Tim dokiiman icerik ve isim olarak degistirilmistir.
00 04.05.2026 Ny P.14 Miisteri Memnuniyet ve Sikayet Prosediiriiniin

dokiiman "
(Rev01) yerini almugtir.
01 18.05.2026 4.1 Web sitesi tamimlanmustir.
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN

Kalite Yoneticisi

Metehan OZCAN Mehmet TOSUN

ELEKTRONIK NUSHA, BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.



