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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci kurumlardan ve ¢aligsanlardan iletilen Anket, sikdyet ve Onerilerin kayit altina

alinarak bildirimi yapilan memnuniyetsizliklerin giderilmesini standart bir siire¢ haline getirilmesidir.
2. TANIMLAR

YGG: Yonetim gozden gegirme

3. ILGILI DOKUMANLAR ve REFERANSLAR

FRM.002 Miisteri Memnuniyet Anket Formu

FRM.036 Miisteri Memnuniyet Anketleri Degerlendirme Formu
FRM.042 Personel Memnuniyet Anketleri

FRM.043 Personel Memnuniyet Anketleri Degerlendirme Formu
FRM.030 Sikayet ve Oneri Formu

FRM.046 Sikayet ve Oneri izleme Formu

PRS.16 Uygun Olmayan [s Prosediirii

PRS.19 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

4. UYGULAMA

Laboratuvarimiz miisterilerinin ve c¢alisanlarinin sikayetlerinin, memnuniyet seviyesinin algilanmasi
ve kurumlardan yapilan geri bildirimlerin kayit altina alinmasmi kapsar. Sikdyet ve Onerilerin
alinmasindan birim sorumlulari, bulunmadigi durumlarda Kalite Yoneticisi, degerlendirilmesi ve
gerceklestirilecek 1iyilestirme ¢aligmalarinin planlanmasindan Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar

Miidiiri sorumludur.

4.1. Anketlerin Diizenlenmesi ve Uygulamasi

4.1.1. Miisteri Memnuniyet Anketi Uygulamasi

Laboratuvarimizda miisteri memnuniyetinin algilanmasi adina Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
hazirlanmistir. Hazirlanan anketler Kalite Yoneticisi tarafindan yilda en az bir kez olmak {izere kurum
sorumlularma kurye, mail, faks ve kargo ile iletilir veya telefon aracilifiyla sorularin cevaplanmasi
saglanir. Toplanan anketler i¢in her doneme ait olacak sekilde istatistiksel ¢alismalar1 Kalite Y6neticisi
tarafindan Miisteri Memnuniyeti Anketleri Degerlendirme Formu ile madde 3.2. gore
gerceklestirilir ve kayit altina alinir. Elde edilen veriler YGG toplantisinda rapor olarak sunulur.
Iyilestirme yapilmasi gerekli olan hususlar, birim sorumlular1 ile paylasilir. Sikdyetin ¢oziimii ile
iliskili tiim c¢alismalar yapilarak kayit altina alinir. Anket sonuglarina gore yapilacak olan iyilestirme
calismalar1 Diizeltici Faaliyet Prosediirleri’nde tamimlanan akisa gore isleme alinir. lyilestirici
caligmalarinin  sonucunda yapilan faaliyetlerinin sonuglart memnuniyetsizligi bulunan kurum
sorumlusuna, Kalite Yoneticisi veya ilgili sorumlu tarafindan telefon veya yazili (e-posta) olarak geri

bildirimi yapilir.
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4.1.2. Personel Anketi Uygulamasi

Personelden her yil en az bir defa Personel Memnuniyet Anketleri alinir. Personele anketlerde eger
isim belirtilmis ise geri bildirim yapilarak sorun yasanan konularin ¢oziimlenmesi Laboratuvar
Miidiirii tarafindan saglanir. Toplanan anketler icin her doneme ait olacak sekilde istatistiksel
caligmalar Kalite Yoneticisi tarafindan Personel Ankeleri Degerlendirme Formu ile madde 3.2. gore
gergeklestirilir ve kayit altina alimir. Elde edilen veriler YGG toplantisinda rapor olarak sunulur.
Iyilestirme yapilmasi gerekli olan hususlar, birim sorumlular1 ile paylasilir. Sikdyetin ¢dziimii ile
iligkili tiim c¢aligsmalar yapilarak kayit altina alinir. Anket sonuglarina gore yapilacak olan iyilestirme
calismalar1 Diizeltici Faaliyet Prosediirleri’nde tanimlanan akisa gore isleme almir. lyilestirme
caligmalarinin sonucunda yapilan faaliyetlerinin sonuglar1 personele Kalite Yoneticisi veya ilgili

sorumlu tarafindan birebir goriisme veya yazili (e-posta) olarak geri bildirimi yapilir.

4.2. Anketlerin Analizi
4.2.1. Miisteri Memnuniyet Anketleri Analizi

4.2.1.1. Miisteri Memnuniyet Anketi Degerlendirilmesi ve Geri Bildirimi

Miisteriden gelen anket diger anketlerden bagimsiz olarak degerlendirilir. Her bir soru basliginin
altinda yer alan alt sorular ayr1 ayr1 degerlendirmeye alinir. 1 veya 2 puan alan sorular i¢in soru
bazinda miisteri ile iletisime gecilir ve gerceklesecek iyilestirme faaliyetleri i¢in 6n bilgi alinir.
“Laboratuvar Isleyisi” “Organizasyon” ve “Genel Degerlendirme” Soru basliklarinin puanlandirilmasi
ilgili alt soru puanlarin ortalamasi ile belirlenir. Soru basliklar1 i¢in alinan ortalama puan <3 ise soru
bashigi genelinde Diizeltici Faaliyet Prosediirii’'ne gore iyilestirme calismalar1 baslatilir. llgili

faaliyetler sonug¢landirildiginda miisteriye geri bildirim saglanir.
4.2.1.2. Miisteri Memnuniyet Anketlerin Istatiksel Degerlendirmesi

Yilsonunda tiim miisterilerden toplanan anketler, Kalite Ydneticisi tarafindan Miisteri Memnuniyeti
Anketleri Degerlendirme Formu ile YGG toplantisinda sunulmak iizere istatistiksel degerlendirmesi
Tablo-1’e gore hesaplanir. Tablo-1’e gore her alt sorunun “basar1 yiizdesi”, soru bagliklart ve genel
basar1 da “ortalama basar1 yiizdesi” alinarak hesaplanir. Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore hareket

edilerek faaliyetler baslatilir.

Alt Soru Bagari Yuzdesi | (Alinan toplam puan / Maksimum puan) %
Soru Bashg! (> Alt soru bagari yiizdesi) / Alt Soru Sayisi
Genel Basar (> Soru bagligi basari ylizdesi) / Soru bagligi Sayis|

Kabul edilebilir /
Faaliyet baglatilabilir
% 0-69 % 70-79 %80-89 %90-100
Tablo-1: Miisteri Memnuniyet Anketleri hesaplama / Analiz Tablosu

4.2.2. Personel Anketleri Analizi
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4.2.2.1. Personel Anketlerinin Degerlendirilmesi ve Geri Bildirimi
4.2.2.2. Personel Anketlerin istatiksel Degerlendirmesi

4.3. Sikayet ve Onerilerin Coziimlenmesi

Sikayet Prosesi Tablo-2’de belirtildigi gibi uygulanir. Ayni zamanda sikayet prosesi web sayfamizda

taraflara acik hale getirilmistir.

Sikayet Laboratuvar Kaynakli mi1?

Evet ise asagidaki prosese basamaklari izlenir. Hayir ise bildirim sahibine bilgi verilir.

A 4

Prosesin Baslatilmasi

Sikayet sahibine bilgi verilerek proses baslatilir.

Sozlii iletilen bildirimler, sorumlu personel tarafindan ilgili form doldurularak kayit altina alinir
Kayit altina alinan tiim bildirimler Kalite Yoneticisine iletilir.
« Degerlendirme ve sonuglandirma sikayet konusundan bagimsiz ilgililerle yuriitiilir.

« Kalite Yoneticisi, degerlendirme sonrasi gerekli gortir ise Labt@dﬁrﬁ ile bir araya gelir.

Sikayetin Kayit Altina Alinmasi

Sikayet Incelenmesi / Degerlendirilmesi

Gergeklesen tiim faaliyetler Kalite Yoneticisi tarafindan

ay $
izlenir veya gerekli durumlarda bilfiil gorev alir. yiirtitiilen is durdurulabilir. Tekrarlanamasi halinde

‘izeltici Faaliyet Prosediiri yuriitilir.

Faaliyet Sonug Bildirimi

Elde edilen her tiirlii faaliyet sonucu Sikayet sahibine yazili olarak bildirilir.

|¢

Proses Ciktilari

Elde edilen veriler, diger veriler ile birlikte; YGG, Kalite Hedefleri, Risk ¢alismalari vs. diger periyodik gozlemler
icerisinde degerlendirmek iizere kayit altina alinir ve arsivlenir.

Tablo-2: Sikayet Prosesi
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4.3.1. Sikayetin letilmesi
Olasi sikayet bildirim yollar1 agagidakiler gibi olup bunlarla sinirli degildir;

* Bire bir miisteriler ile yapilan telefon goriismeleri,

* Misteriyi yerinde ziyaret esnasinda dile getirilen dneriler,
* Misteriler tarafindan yazili olarak yapilan bildirimler,

* e-mail yolu ile yapilan bildirimler,

* Periyodik araliklarda diizenlenen memnuniyet anketleri,

+  www.sengezertekstil.com.tr web adresi {izerinden gelen bildirimler.

Sikayeti alan personel Kalite Yoneticisini bilgilendirir.
4.3.2. Sikayetin Tanimlanmasi Siiflandirilmasi ve Izlenmesi

Laboratuvara iletilen sikayetlerin tamami Laboratuvar kaynakli olup olmamasina bakilmaksizin Kalite
Birimi tarafindan Sikdyet ve Oneri Izleme Formu icerisinde takip no olusturulup kayit altina alinarak
izlenmesi saglanir. Sikdyet no; “ait oldugu yilin son iki hanesi- ait oldugu yil icerisindeki siralama
sayis’” seklinde olusturulur. Or 2021 yili igerisinde alinmus iiciincii sikdyet 21-03 olarak takip
numarasit olusturulur. Sikayet sahibi igeriden (personel) veya disaridan (i¢ miisteri, dis miisteri,
tedarik¢i, ziyaretci veya herhangi bir kisi/kurulus) olabilir. Sikayet sahibinin laboratuvar ile ilgili
herhangi bir baglantisinin olmasi sart degildir. Heniiz hizmet almamis potansiyel miisteriler de bu

alanda degerlendirilir.
4.3.3. Alnan Sikayetlerin On Degerlendirmesi

Sikayetler 6n degerlendirilmesinin yapilmasi i¢in Kalite Yoneticisine iletilir. Kalite Yoneticisinin
(veya duruma gore diger ilgili sorumlular) 6n degerlendirmesi sonucu sikayetin laboratuvar tarafindan
kaynakli olup olmadig1 Kkararlagtirilir. Laboratuvar kaynakli oldugu belirlenen Sikayetler
siniflandirilmasina gére madde 4.3.4 veya 4.3.5’e gore isleme alinir. Sikayet sahibi, ilettigi sikayetin
c¢Ozlimlenmesi icin faaliyetlerin baslatildigina dair bilgilendirilir. Laboratuvar kaynakli olmayan

sikayetler, kabul edilmeme sebebi ile beraber sikayet sahibine bildirilir.

Sikayetin alinmasi ve 6n degerlendirme geri bildiriminin yapilmasi arasinda en fazla 1 hafta (5 is
giinii) siire olabilir. Planlanan ve gergeklesen faaliyetlerin sonucunun geri bildirilmesi i¢in belirlenen
herhangi bir kisitlama yoktur. Ilgili faaliyet konusuna gére bu siire degisiklik gdsterebildigi gibi amag

en kisa siirede siireci ¢oziime ulastirmaktir.

4.3.4. I¢ Sikayetler (Personel Sikayetleri)
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Personel 6neri ve sikayetleri, Sikdyet ve Oneri Formu ile kayit altina alinmaktadir. Yazilan dneri ve
sikayetler Kalite Yoneticisine iletilir. Iletinin igeriine gore gerekli durumlarda diizeltici faaliyet

bagslatilir, faaliyet sonucu sikayet veya 6neri sunan personele bildirilir.
4.3.5. Das Sikayetler

Kisi/Kurumlardan telefon veya mail veya yoluyla alinan sikayet ve oneriler, bildirimi alan personel
tarafindan Sikayet ve Oneri Formuna kaydedilir ve Kalite Yoneticisine iletilir. Kalite Y®&neticisi
sikayet ile ilgili ¢6ziim planlamasi yapar, gerekli durumlarda birim sorumlularindan destek/bilgi alir.
Sikayette bulunan kisi ya da kurum yetkilisine, Kalite Yoneticisi tarafindan sikayetinin kayit altina
alindigini, bununla ilgili ¢calisma baglattiklarini ve ¢oziimleme isleminin gerceklesmesiyle beraber geri

bildirim yapilacag: bildirilir.

Sikayete konu olan durum gerekli degerlendirmeler sonrast uygunsuzlugun giderilmesi i¢in Uygun
Olmayan Is Prosediirii veya Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore islem baslatilir. Sikayet veya
onerinin durumu Laboratuvar Sorumlusu/Miidiirii’ne aktarilir. Iyilestirme ¢aligmalar1 tamamlanan
sikayet ve Oneriler hakkinda miisterilere Kalite Yoneticisi veya ilgili sorumlu tarafindan telefon veya
yazili (e-mail) olarak geri bildirim saglanir. Yapilan caligmalarin kayitlar1 Kalite Yoneticisi tarafindan

muhafaza edilir.
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