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1.0 AMAC

Bu prosediiriin amaci, Eti Bakir A.S. Samsun isletmesi Laboratuvar ve Kalite Kontrol Midirligi’nde
musteri  sikayetlerinin/taleplerinin  alinmasi, incelenmesi, onaylanmasi, degerlendirilmesi  ve
sikayetle/taleple ilgili karar verilmesi icin yetki, yontem sorumluluklan belirlemektir.

2.0 KAPSAM
Bu prosediir, Eti Bakir AS. Samsun isletmesi Laboratuvar ve Kalite Kontrol Mudirligi'nde
gerceklestirilen laboratuvar faaliyetleri sonucunda olusabilecek musteri sikayet/talepleri kapsar.

3.0 TANIMLAR

Gizlilik: Sikayetciye ait bilgiler sadece kurum icerisinde sikayetin ele alinmasi amaciyla elde edilebilir, isi
etkileyebilecegi diistiniildugu durumlarda sikayet eden musteri ve diger gerekli bilgiler gizli tutulur.
Tarafsizhik: Sikayetciye bildirilecek sonuclar sikayete konu olan lab. faaliyetlerinde yer almayan kisi/yada
kisiler tarafindan hazirlanmali gézden gecirilmeli ve onaylanmalidir.

Sikayet: Laboratuvara herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan faaliyetlerimiz i veya sonuglarimizla ilgili
memnuniyetsizligini iletmesidir.

Miisteri Tavsiyesi: Uriin veya hizmet kalitesinin gelistirilmesine yénelik olarak, misterilerden
gelen gelistirme onerileridir.

4.0 iLGiLi DOKUMANLAR VE VERILER
Dizeltici Faaliyet Proseduru (P-27)

5.0 SORUMLULAR
FAALIYETLER LM ANL. KY
1 Mdusteri Sikayetinin alinmasi X X X
2 Miisteri Sikayetinin gecerli kinarak dogrulanmasi X X
3 Mdsteri Sikayetinin onaylanmasi X X
4 Mdsteri Sikayet /Talep Formu ve Musteri Sikayetleri X X
Takip Formu doldurulmasi.
> Sikayetin incelenmesi ve kaynaginin belirlenmesi X X X
6 Sikayetin ile ilgili ne yapilacagina karar verilmesi X X
7 Diizeltici Faaliyetin Uygulanmasi X X
8 Mdusteri Memnuniyet Anket Formunun X X
Degerlendirilmesi
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Kisaltmalar:

LM Laboratuvar Muduri
KY Kalite Yoneticisi
ANL. Analist

6.0 PROSEDURUN UYGULANISI

6.1 Musteri Sikayet ve Talepleri
6.1.1 Tum laboratuvar personeli; i¢ veya dis musterilerden gelen sikayet ve talepleri, Misteri Sikayet
/Talep Formu (F- 6) ile dokiimante ederek; Kalite Yoneticisine iletilir. Ayrica musteriler sirketimizin
www.etibakir.com.tr adresi Uzerinden nasil degerlendirilecegine ve nasil sikayet edilecegini
gosteren bu prosediire, Musteri Memnuniyeti Anket Formu’ a (F7-) ve MUsteri Sikayet /Talep
Formu (F- 6) ulagsarak memnuniyet ve sikayetlerini yapabilirler

6.1.2 Bir sikayetin alinmasi iizerine laboratuvarimiz; sikayetin laboratuvurimizin sorumlulugundaki
faaliyetler ile ilgili olup olmadigini, bu faaliyetlere ait tiim bilgilerin bir araya getirilerek
sikayetin gecerli kilnmasini dogrular. Kalite Yoneticisi, sikayet ve talepleri Lab. Muduri ile
birlikte degerlendirerek kabul veya reddeder. Her iki durumda da musteriye Musteri Sikayet /Talep
Formu (F- 6) yardimi ile bilgi verilir. Sikayetin kabul edilmesi durumunda Musteri Sikayet Takip
Formu (F- 8) ile kayit altina alir. Sikayet veya talep sozlu alinmigsa Musteri Sikayet /Talep Formu (F-
6) ile yazili hale getirilir ve isteklerin tam anlasilip anlasiimadiginin kontroll icin mimkiinse
mdusterinin onayi alinir.

6.1.3 Bunun icin Kalite Yoneticisi; sikayet ve talebin kaynagdini belirleyerek, ilgili formu doldurur. Sikayet
ve talebin kaynadi Laboratuvar Miduri tarafindan yapilan degerlendirme sonucuna bagl olarak
musterinin, sikayet ve talep Uzerinde yapilacak faaliyet/ islem belirlenir. Laboratuvar faaliyetleri
sonucunda miusteriyi ilgilendiren her hususta sikayetin degerlendirilmesinin bittigine dair resmi
yazl musteriyi bilgilendirir.

6.1.4 Laboratuvar sikayetin giderilmesi icin her tirli uygun adim atilmasini glivence altina alir. Bunun
icin Laboratuvar Muduir(, Kalite Yoneticisi ve ilgili personel; sikayetin kok neden analizini yaparak,
sikayetin ortadan kaldirlmasi ve tekrarinin engellenmesi amaci ile yapilacak faaliyeti belirler,
dokiimante eder ve bu faaliyetlere ait planlamayi Musteri Sikayet Takip Formu (F- 8) yardimi ile
planlar ve faaliyetin takibini yapar. Misteri Sikayet Takip Formu (F- 8) ve Musteri Sikayet /Talep
Formu (F- 6) ile ilerleme durumu misteriye bilgi olarak gonderilir.

6.1.5 Gerceklestirilen faaliyetlere ait sonuglar, sikdyet ve talebin kaynagi Kalite Yoneticisi tarafindan
Musteri Sikayet /Talep Formu (F- 6) yardimi ile dokimante edilerek; Laboratuvar Muduiru
tarafindan etkinliginin degerlendirilmesi ve onaylanmasi saglanir.

6.1.6 Sikayetin giderilmesi icin yUritulen faaliyet ve sonucu hakkinda musteriye bilgi verilir. Misterinin
bilgilendirilmesi, Laboratuvar MldurU tarafindan gerceklestirilir.

6.1.7 Sikayet ve talebin degerlendirilmesi sonucunda, musteriye gdnderilmis olan raporun iptali
gerektigi durumda; raporun, s6z konusu musteri sikayetine ait olmak lizere yukarida tanimlanmis
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olan calismalar tamamlanmadan ve kanitlari Musteri Sikayet /Talep Formu (F- 6) yardimi ile

dokiimante edilmeden iptali gerceklestirilemez.

6.1.8 Kalite Yoneticisi, kapatilmis musteri sikayet ve taleplerine ait sonuglari, Musteri Sikayet Takip

Formu (F- 8) yardimi ile dokiimante etmekten sorumludur.

6.1.9 Musteri sikayet ve taleplerine ait sonuglar, Laboratuvar Mudurl tarafindan degerlendirilerek
sistemin performansinin 6lciminde ve surekli iyilestirilmesinde veri analizi olarak kullanilirlar.
6.1.10 Musteri sikayetleri dogrultusunda uygunsuzluk tespit edildiginde derhal dizeltici faaliyetler

baslatiimakta ve faaliyet sonucunda musteriye bilgi verilmektedir.
6.1.11 Sikayete konu olan personel, sikayetler hakkindaki faaliyetlere katilmaz. Sikayetin gdzden
gecirilmesi, onaylanmasi ve musteriye geri bildirimi baska personel tarafindan gerceklestirilir.

7.0 KAYITLAR
Mdsteri Sikayet /Talep Formu (F- 6)
Mdsteri Sikayet Takip Formu (F- 8)
Mdusteri Memnuniyeti Anket Formu (F-7)

Bu proseduriin uygulanmasi sonucunda olusan kayitlar “Musteri Sikayetleri Takip Formuna” ve “Musteri
Memnuniyeti Anket Formu” , musteriden gelen sikayet veya istek ile ilgili yazilar, musteri bilgilendirme
yazisi, yapilan iyilestirme faaliyet plani kayitlar Laboratuvar Miduirl tarafindan saklanir.

8.0 DAGITIM
Laboratuvar Muduru
Kalite Yoneticisi
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