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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediir, miisteri bilgileri gizliliginin saglanmasi kosulu ile miisterilerin taleplerine aciklik kazandirmak,

isbirligi ve iletisim yOntemlerini belirlemek, laboratuvar tarafindan verilen hizmetin kalitesini ve
giivenilirligi artirmak i¢in miisterilerden gelen itirazlarin, memnuniyetlerin ve geri bildirimlerin

degerlendirilmesi amactyla belirlenen yontem, kural ve sorumluluklar kapsar.

2. SORUMLULAR

GM: Gerekli hallerde miisteri ile gorlisme, geri bildirimlerin degerlendirilmesi ve denetlenmesinden

sorumludur.

MHB: Miisteri ile iletisim, teklif, s6zlesme hazirlama ve hazirlanan tekliflerin iletilmesi, geri bildirilerin

toplanmasi ve sikayetlerin degerlendirilmesinden sorumludur.

KYB: Miisterilerden gelen geri bildirimleri degerlendirmek, gerekli hallerde uygunsuzluklarin belirlenmesi,

diizeltici faaliyet yiiriitilmesi, MHB ‘den gelen kayitlarin saklanmasindan sorumludur.

3. KISALTMALAR - TANIMLAR
3.1. Kisaltmalar

KYB: Kalite Yonetim Birimi

GM: Genel Miidiir

LM: Laboratuvar Miidiirii
MHB: Miisteri hizmetleri birimi
YGG: Yonetim gozden gegirme (toplanti)

3.2. Tanimlar

Miisteri: Laboratuvar hizmetlerinden yararlanmak isteyen her tiirlii 6zel, tiizel, resmi kisi veya kurum.
Geri Bildirim: Miisteriden gelen, yapilan is ile alakali her tiirlii soru, sikayet, itiraz ve yorumlardir.
Sikayet: Kurulusla ilgili, misteri tarafindan bildirilen laboratuvar hizmetleri sirasinda goriilen

yetersizliktir.

Itiraz: Laboratuvar analiz sonuglarina, miisteriler tarafindan gelen karsi ¢ikmadir. Itiraz etme islemi
sikayet prosediirleri ile ayn1 islemektedir.

4. UYGULAMA
4.1. Genel Kurallar

YV V

Miisteri memnuniyeti, itiraz1 veya sikayetleri, MHB tarafindan takip edilir.
Miisteriden her tiirlii geri bildirim, LM, KYB ve GM ile beraber incelenerek yanitlanir.
Miisteriden gelen tiim geri bildirimler ve verilen yanitlar KYB tarafindan kayit altina alinir.

4.2. Miisteriye Sunulan Hizmet

» Laboratuvar faaliyetleri hakkinda miisteri bilgilendirmesi, Miisteri Hizmetleri Temsilcisi tarafindan,
miisteri ziyareti, e-posta ve telefon goriismeleri ile gergeklesir. Miisteri goriismeleri, yiiz ylize veya
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telefon ile yapilir. Gorisme kayitlari, “FR 71 004 Miisteri Goriisme Formu” na islenip kayit altina
alinarak “PR 84 001 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii” ne gére muhafaza edilir.

Misteri aldigi hizmet ile ilgili olarak, yararlanilan kaynaklar (uluslararasi, bolgesel ve ulusal
standartlarda veya giivenilir bir teknik kurulus tarafindan veya ilgili bilimsel yayinlardan olan veya
cihazi imal eden firma tarafindan belirtilmis olan uygun metotlar) mutlaka yazili olarak
bilgilendirilir.

Misteri tarafindan talep edilen metodun sartlara uygun olmadigi veya yiriirliikten kaldirildigt
durumlarda, miisteri bilgilendirilir.

Analiz numunelerinin laboratuvardaki isleyisi, analiz sonuglar1 ile ilgili bilgilendirme, hizmet
sirasinda olusabilecek herhangi bir gecikme veya analiz sathasinda olusabilecek 6nemli sapmalar
hakkinda miisteriye mutlaka yazili veya sozlii olarak bilgi verilir.

Miisteriler ile ilk temastan itibaren baglayan tiim siireg, kayit altina alinarak kayitlar KYB tarafindan
saklanir.

Laboratuvar, kamuya a¢ik hale getirmek istedigi bilgi hakkinda miisteriyi Onceden
bilgilendirmektedir. Bilginin miisteri tarafindan kamuya agik hale getirildigi veya laboratuvarla
miisteri arasinda anlasma oldugu durumlar hari¢ (6r. sikdyetlere cevap verilmesi amacl), diger tim
bilgilerin 6zel bilgi olarak degerlendirilir ve bu bilgiler mahrem bilgi kabul edilir.

Laboratuvar; miisteri gizliligi ile ilgili hususlari; miisteri ile yapilacak soézlesmede (FR 74 001
Analiz Istek Formu) belirtir. Ancak kanun, mevzuat vb. gerekliklerinin standardin istekleri ile
cakistigr durumlarda yasal hiikiimler gegerlidir.

Laboratuvarin gizli bir bilgiyi agiklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya sozlesmeden kaynakli
olarak yetkili kilindig1 durumlarda, kanunen yasaklanmadik¢a, miisteri ya da ilgili sahis, agiklanacak
bilgi konusunda haberdar etmektedir. Yasal otorite; miisterinin haberi olmadan miisteriye dair
bilgilere ulagmak isterse, bilgilerin paylasildig ile ilgili hususta miisteriye bilgi verilmez. Bu durum
miisteri sozlesmelerinde belirtilmektedir.

Miisteri disindaki (6r. Sikayetei, diizenleyici merciler, kamu kurumlari, mahkemeler) kaynaklardan
elde edilen miisteri hakkindaki bilgiler, laboratuvar ile bilgiyi saglayan kaynak arasinda gizli
kalmaktadir. Bu bilgilerin saglayicisi (kaynak) laboratuvarca gizli tutulmakta ve kaynak tarafindan
onaylanmadig1 miiddet¢ce miisteriyle paylasilmamaktadir.

Yasal olarak gereken haller disinda tiim ¢alisanlar, laboratuvarin faaliyetlerinin gergeklestirilmesi
sirasinda elde edilen ya da olusturulan tim bilgileri gizli tutmaktadir. Laboratuvarimizda dis
ziyaretci, bakim personeli, denetci vb. laboratuvar personeli olmayan kisilerin laboratuvara erisimi
oldugunda, gizlilik taahhiidii iceren “FR 412 003 Ziyaret¢i Formu” ile verilerin gizliligi kontrol
altina alinmaktadir.

4.3. Miisteriye Sunulan Hizmetin Degerlendirilmesi

“Miisteri Memnuniyet Anketi”, alti1 aylik donemler halinde, MHB tarafindan Miisteriye iletilir.
Anket E-posta ile internet iizerinden on-line olarak gonderilerek, on-line alinan yanitlar otomatik
olarak istatistiksel olarak analiz edilir.

Degerlendirilen anket sonuglari kalite yonetim birimine iletilir.

HAZIRLAYAN GOZDEN GECIREN ONAYLAYAN
Leyla TARHAN CELEBI Em1{1e Tuggc'e CAKAR Bekir CAKICI
Biyolog Yiiksek Kimyager Uzm. Kozmetolo
Kalite YOnetim Birim Personeli Kalite YOnetim Birim YOneticisi ) v 1ee g
Genel Midiir

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.




Dokiiman No PR 79 001

A
(

w’SFA MUSTEI}I HIZMETLERI VE SI.KAYET 11k Yaym Tarihi 30.05.2019
ARGE YONETiIMi PROSEDURD Revizyon No 0s

Revizyon Tarihi 22.11.2022
Sayfa3 /7

» Anketlerin miisteriye iletilmesi ve geri toplanmasi ve degerlendirilmesinden MHB ve KYB,
onaylanmasindan Laboratuvar Miidiiri sorumludur.

» Misteriden gelen geri bildirim, itiraz ve/veya sikayetler de KYB tarafindan degerlendirilir.

» Geri bildirim degerlendirme sonuglarina gore yapilan degerlendirmelerde ¢ikan olumsuz durumlar
giderilmek tizere gerekli durumlarda diizeltici faaliyet ile birlikte 6nlem alinir veya gerekli oldugu
hallerde iyilestirme siireci baglatilir.

» Gelen her geri bildirim, 6neri, itiraz, sikayet formu, KYB tarafindan saklanir ve bu dokiimanlardaki
veriler ile YGG toplantilarinda, iyilestirme veya firsat degerlendirmesi amaciyla goriistiliir.

» Geri bildirimlerle ilgili her degerlendirme sonucu miisteri ile yazili olarak paylasilir.

4.3.1. Anket Siireci

» Misteri Memnuniyet Anketi, alti aylik donemler halinde, MHB tarafindan Miisteriye iletilir. Anket
E-posta ile internet iizerinden on-line olarak gonderilerek, on-line alinan yanitlar otomatik olarak
istatistiksel olarak analiz edilir.

» Anketler, MHB ve KYB tarafindan miisteri memnuniyet anketindeki her soru i¢in degerlendirme
yapilir, tiim anketlerden alinan puanlarin ortalamasi {igten kii¢iik oldugu durumda sonug laboratuvar
memnuniyetsizligi olarak degerlendirilir, bu durum LM tarafindan onaylandiktan sonra “FR 79 001
Miisteri Memnuniyet Anketi” ile kayit altina alinir.

» Anketin oneri kismina yazilan Oneriler, KYB ve MHB tarafindan incelenir, YGG toplantilarinda
rapor haline getirilerek GM’ ye sunulur.

» Laboratuvar hakkinda memnuniyetsizlikler “PR 867 001 Uygunsuzluklarin Belirlenmesi ve
Diizeltici Faaliyet Uygulanmasi Prosediirii”’ne gore, oneriler olmasi durumunda ise “PR 86 001
Siirekli Tyilestirme Prosediirii”ne gére islem yapilir.

» Gerekli hallerde diizeltici faaliyet sonucu ile ilgili miisteri yazili/sézli olarak bilgilendirilir.

4.3.2. Geri Bildirimlerin (Sikdyet, Itiraz, oneri) Allnmasi ve Kaydedilmesi Ve
Degerlendirilmesi

» Miisteri tarafindan doldurulmus “FR 79 004 Sikdyet Formu” veya farkli yollarla gelen
(www.sfaarge.com web sayfasindan, personel vasitasiyla, KYB yoluyla, posta yoluyla, telefon) tim
geri bildirimler KYB tarafindan “FR 79 003 Sikayet itiraz Degerlendirme Ve Geri Bildirim
Formu” ile kayit altina alir.

Gelen bir sikayet ise, KYB Sorumlusu, sikayeti alan/ileten veya sikayet sahibi kisi ile gerektigi
durumlarda irtibata gecerek sikayet hakkinda ayrintili bilgi edinir.

Gelen geri bildirimin hakli miisteri itirazi/sikdyeti olduguna karar verilmesi ile inceleme siireci
devam ettirilir.

Gelen geri bildirimler (sikayet, itiraz, 6neri vb) GM ’ye aktarilarak siirece, GM de dahil edilir.

v V V V

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikayet konusundan bagimsiz Kalite
Yoneticisi tarafindan hazirlanip, gézden gecirip, onaylanir. Sikayet, eger kalite yoneticisi ile ilgili ise
laboratuvar Miidiirii ve/veya Genel Miidiir tarafindan degerlendirilir.

» Laboratuvarimiza iletilen tiim sikayetlere ve miisteri beklentilerine 6nem verilir.
» Yazili ya da s6zli gelen tiim sikayetler degerlendirilir.
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> Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuclandirilmasi, Sekil 1. Sikdyet Proses Akisi”
na gore viiriitiiliir.

Sekil 1. Sikdyet Proses Akist

SIKAYET

:
Sikayet Laboratuvar

Faaliyetleri 1le ilgili mi?

Miisteri ve/veya sikayet sahibine

-

Sozlhii veva vazih sikivetler
“Sikavet Formmu™ na islenir.

Sikavyetlerin incelemelerin ve laboratuvar tarafindan yapilan diizeltici faaliyetlerm
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4.3.2.1.  Analiz Sonuc¢larina Yapilan Miisteri Itirazn

Analiz sonucuna yapilan sikayet/itirazlarda KYB ve ilgili teknik personel ve BS tarafindan konu
incelenir.

Sikdyete konu olan numunenin analiz raporu, arkasinda yer alan veriler ile “FR 78 001
Mikrobiyolojik Analiz Detay Formu Defteri, FR 78 002 Fiziksel Analiz Detay Formu Defteri’nde
yer alan ham veriler karsilagtirilir. Analizi yapan teknik personel ilk olarak yazim yanlisi, hesap
hatas1 gibi etkenleri elimine etmek adina inceleme yapar. ilk degerlendirmede ham veri ile
raporlanan degerin uyusmamasi veya hesaplama hatasi olmas1 durumunda rapor revize edilir. “PR
867 001 Uygunsuzluklarin Belirlenmesi Ve Diizeltici Faaliyet Uygulanmasi Prosediirii’ne gore islem
baglatilir.

Analiz verileri incelemesinde, hata olusturabilecek etmenler gozden gegirildikten sonra, saklanan
numunelerde ilgili analiz kayitlar1 incelenerek, deney sonuglarinin dogrulugu, kalibrasyon kontrold,
kullanilan ¢6zelti vb malzemelerin dogrulugu gibi etkenler arastirilir.

Analiz sonucu ile ilgili stipheli bir durum var ise, numune saklama kosullar1 da goz Oniinde
bulundurularak analiz tekrari1 yapilabilir. Numunenin yetersiz oldugu durumlarda, yeniden ayni
tirtinii temsil eden numune gonderimi ile tekrar analizi ¢aligmasi yapilabilir.

Analizin tekrar edilmesine karar verildikten sonraki siireg, “Taleplerin, Tekliflerin ve S6zlesmelerin
Gozden Gegirilmesi Prosediirii”ne gore yiiriitiiliir.

Analizlerin tekrar edilmesi sonucunda farkli sonuglar elde edilirse; ikinci bir degerlendirme yapilarak
numune Ozelliklerinin degismesi, personel kaynakli hata, cihaz kaynakli hata vb sebepler aragtirilir
ve “PR 867 001 Uygunsuzluklarin Belirlenmesi Ve Diizeltici Faaliyet Uygulanmasi Prosediirii”ne
gore islem baglatilir. Saklanan numunelerde analiz tekrarinin sonucu degistirmedigi durumlarda
miisteri bilgilendirilir.

Itiraz sonras1 sikdyet incelemesinin ulastig1 sonug miisteri ile paylasilir.

Miisteri ile mutabakatin saglanmadig itirazin devam ettigi durumlarda, GM onayi ile hizmet alinan
analiz kapsaminda tedarik¢i laboratuvarin akreditasyon kapsamina gore ayni numune gonderilerek
gerektiginde parga analiz istegi yapilir ve analiz karsilastirilmasinin degerlendirmeye katkisi
saglanir.

Tedarikg¢i laboratuvardan alinan analiz sonuglarmin laboratuvar ile ayni1 olmasi durumunda, sonug
miisteriye bildirilir. Farkli bir sonug elde edilmesi durumunda, miisteriye GM onay1 ile yeni rapor
hazirlanir ve eski rapor iptal edilir.

Revize edilen bu raporda tedarik¢i raporuna atif yapilir. Tedarik¢i sonucu ile farkli sonuglar elde
edilmesi halinde ikinci bir degerlendirme yapilarak, “PR 867 001 Uygunsuzluklarin Belirlenmesi Ve
Diizeltici Faaliyet Uygulanmasi Prosediirii’ne gore islem baslatilir.

Sonuglar ile ilgili miisteri itirazinin devam etmesi durumunda karsilikli mutabakat yolu ile yeni
numunede analiz yapilabilir. Ancak sonuglar eski numuneyi ve raporunu temsil etmez, atif yapilmaz.
Yeni numunede analiz yapilmasi yeniden iicrete tabidir. ilk numunede firmamiz kaynakli hatali
sonu¢ elde edilmesi durumunda, yeniden fiicretlendirme yapilmayabilir. Yeni numunenin analiz
sonuglar1 yeni bir rapor olarak yayilanir.

Analiz safhasinda yasanan bir durumdan kaynaklandigindan emin olunan sikayetler icin, diger
miisterilerin analiz sonuglarini siipheye diisiirecek bir durum s6z konusu ise, mutlaka geriye doniik
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sorgulama yapilir. “PR 867 001 Uygunsuzluklarin Belirlenmesi Ve Diizeltici Faaliyet Uygulanmasi
Prosediirii”ne gore islem baslatilir.

Etkilenmis durumda olan veya siiphe tasiyan bir sonug var ise miisteriler bilgilendirilerek saptanan
hatalarin giderilmesine caligilir.

4.3.2.2. Raporlamaya Yapilan itirazlar

Analiz raporunun miisteriye ulasmasi ile rapora iliskin gelen itirazlar “FR 79 003 Sikayet Itiraz
Degerlendirme Ve Geri Bildirim Formu” ile kayit altina alinir.

KYB tarafindan degerlendirerek GM ’ye bildirilir.

Raporda diizenleme yapilmasina karar verilirse,” PR 78 0001 Analiz Sonuglarini Raporlama
Y 6netimi Prosediiriine uygun olarak revizyon yapilir.

Miisteriden gelen revizyon istegi i¢in gerek gorildiiginde “PR 867 001 Uygunsuzluklarin
Belirlenmesi Ve Diizeltici Faaliyet Uygulanmasi Prosediirii’ne gore islem baslatilir ve takibi yapilir.

4.4. Miisteri Tarafindan Yapilan Ziyaretler

Laboratuvar miisterileri veya onlarin temsilcileri, taleplerini agikliga kavusturmak ve yapilan isin
performansini izlemek amaciyla, laboratuvarin izin verilen alanlarina, analizleri izlemek veya
denetim yapmak icin, diger miisterilerin gizliligi korunacak sekilde planlama yapilarak, giris
yapabilirler.

Laboratuvar ziyaret etmek isteyen miisteri temsilcisi, ziyaret istegini sebep belirterek yazili olarak
bildirir. LM ’nin onay verdigi durumlarda bu ziyaret, laboratuvarin “FR 412 003 Laboratuvar
Ziyaretgi Formu”nu imzalayarak gerceklestirilir. Bu form iizerinde, miisterinin laboratuvarda
edindigi bilgileri gizli tutacagi taahhiidii bulunur.

Talep edilirse, yapilan analizleri dogrulamak i¢in; LM tarafindan degerlendirme yapilarak, miisteriye
gerek duydugu deney sarf malzemeleri hazirlanarak gonderilebilir.

5. ILGIiLi DOKUMANLAR

PR 84 001 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

FR 412 003 Laboratuvar Ziyaret¢i Formu

FR 79 002 Miisteri Memnuniyet Anketi Degerlendirme Formu
PR 86 001 Siirekli Iyilestirme Prosediirii

FR 79 004 Sikayet Formu

PR 78 001 Analiz Sonuglarin1 Raporlama Y 6netimi Prosediirii
FR 71004 Miisteri Goriisme Tutanagi Formu

FR 79 003 Sikayet Itiraz Degerlendirme Ve Geri Bildirim Formu
TL 79 001 Sikayet Yonetimi Talimati

PR 867 001 Uygunsuzluklarin Belirlenmesi Ve Diizeltici Faaliyet Uygulanmasi Prosediirii
FR 78 001 Mikrobiyolojik Analiz Detay Formu Defteri

FR 78 002 Fiziksel Analiz Detay Formu Defteri
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6. DAGITIM

» Herkese acik dokiimanlar, FTP tabanli ag iizerinden genel ortakta paylasilir. Birimlere 6zel klasorler
sifrelenerek korunur.
» Kagit ¢iktilar, personele kontrollii kopya olarak verilerek imza alinir.

7. REVIZYON BILGILERI

Revizyon No Revizyon Tarihi | Revizyon Yapilan | Revizyon Nedeni
Madde

REVO01 18.03.2020 Madde 4.2 Standardin  4.2.2,42.3 ve 424
maddelerinin  gereklerini  kapsayan
aciklama eklendi. Revizyon, alt1 ¢izili-
italik olarak gosterildi.

REV02 08.06.2020 Madde 5 Dokiiman eklendi.
alt1 ¢izili-italik olarak gosterildi.

REVO03 18.06.2020 Madde 4.2 “Miisteri Hizmetleri Temsilcisi
tarafindan” ibaresi eklendi. Revizyon,
alt1 ¢izili-italik, bold olarak gosterildi.

REVO03 18.06.2020 Madde 4.3.1 Revizyon, alt1 cizili-italik, bold olarak
gosterildi.

REVO03 18.06.2020 43.2 Formlarin  tutulmasi1  detaylandiridi.
Revizyon, alt1 cizili-italik, bold olarak
gosterildi.

REV03 18.06.2020 43.2.1 Analiz detay formu defterleri kodlar
eklendi. Revizyon, alt1 cizili-italik,
bold olarak gosterildi.

REVO03 18.06.2020 4322 Dokiiman kodlar1 eklendi. Revizyon,
alt1 ¢izili-italik, olarak gosterildi.

REVO03 18.06.2020 5 flgili dokiiman eklendi. Revizyon, alt1
cizili-italik, olarak gosterildi.

REV 04 01.09.2021 3.1 Kisaltmalara  laboratuvar  miidiiri
kisaltmasi eklenmistir.

REV 04 01.09.2021 43.1 Miisteri memnuniyet anketi
degerlendirmesi icin kriter
tanimlanmustir.

REV 05 22.11.2022 432 TL 79 001 Sikayet Yonetimi
Talimati’na atif ¢ikarilmistir.

REV 05 22.11.2022 432 Sekil 1. Sikayet Proses Akisi
eklenmistir.

HAZIRLAYAN GOZDEN GECIREN ONAYLAYAN
Leyla TARHAN CELEBI Emi{le Tugq? CAKAR Bekir CAKICI
Biyolog Yiiksek Kimyager Uzm. Kozmetolog
Kalite Yonetim Birim Personeli Kalite Yonetim Birim Yoneticisi : 1
Genel Midiir

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.




