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Şikayet Çözümlendirilmesi Prosedürü

1. Amaç ve Kapsam

Setaş Kimya San. A.Ş. AR-GE Merkezi Temel Araştırma Laboratuvarı’nda Müşteriden Gelen Şikâyetlerin İncelenmesi, Gerektiğinde Düzeltici Faaliyetlerinin Başlatılması, Analiz Sonuçlarının Kalitesinin Gözlemlenmesi, Hizmet Kalitesinin Arttırılmasının Etkin Olarak Gerçekleştirilmesi, İyileştirme Ve Geliştirme Çalışmalarına Veri Teşkil Etmesi İçin İzlenen Yöntemleri Tam Olarak Açıklamaktır.

2. Tanımlar ve Kısaltmalar

2.1. Şikâyet: Tüm tarafların laboratuvar, hizmet sonuçlarından kaynaklanan uygunsuzluklara yönelik talebidir.
2.2. İtiraz: Tüm tarafların laboratuvarın aldığı kararlara yönelik talebidir.
2.3. LY: Laboratuvar Yöneticisi
2.4. KY: Kalite Yöneticisi
2.5. KYY: Kalite Yöneticisi Yardımcısı

2.6. YGG: Yönetimin Gözden Geçirmesi
3. Görev ve Sorumluluklar

3.1. Laboratuvar Yöneticisi

3.2. Kalite Yöneticisi

3.3. Kalite Yöneticisi Yardımcısı

4. Uygulama

4.1. Hizmet Kalitesi ile İlgili Müşteri Şikâyetleri

4.1.1. Müşteri ile iletişim, analiz raporlarının müşteriye ulaştırılması gibi konularda müşteri şikâyeti laboratuvara Yazılı/Sözlü yada internet sayfası üzerinden ulaştırılırsa, şikâyeti alan tarafından müşteri LY’ ye yönlendirilir. LY, QDMS üzerinden müşteri şikayet modülünü kullanarak şikayet sürecini başlatır.  QDMS de kayıt altına alınan şikayet KY ve/veya KYY ye görev olarak düşer, KY ve/veya KYY, LY ile şikâyeti değerlendirerek, yapılacak işlemin karara bağlanmasını sağlar.
4.2. Analiz Kalitesi ile İlgili Müşteri Şikâyetleri

4.2.1. Setaş Kimya San  A.Ş. AR-GE Merkezi Temel Araştırma Laboratuvarı’ nda analiz sonuçlarını gösteren analiz raporlarına itiraz ve/veya şikayetlerin işleme konulması için LY, QDMS üzerinden müşteri şikayet modülünü kullanarak şikayet sürecini başlatır. QDMS de kayıt altına alınan şikayet KY ye görev olarak düşer.

4.2.2. KY ve LY tarafından itiraz ve şikâyet değerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda “Uygun Olmayan Analiz İşinin Kontrolü Prosedürü” ne göre işlem yapılır. Değerlendirme sonucunda, analiz tekrarı gerekmeyen hususlar, müşteriye gerekçesiyle birlikte yazılı olarak bildirilir

4.2.3. Analiz tekrarı yapılması gerektiğinde “Müşteriye Hizmet Prosedürü” ne göre gerekli düzenleme yapıldıktan sonra bildirilen tarihte, LY ve müşterinin katılımı ile görüşme yapılır. Analizde uygulanacak standart, analiz metodu ve analizlerde kullanılan cihazlar hakkında müşteriye bilgi verilir.

4.2.4. Müşterinin, LY ve Analiz Personelleri ile birlikte yaptığı analiz tekrarı esnasında herhangi bir anlaşmazlık çıkması halinde, konu laboratuvar yönetimine bildirilir. İşlemin devamı konusunda karar verilirse yapılan işlem süreci devam eder. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda müşteri ile birlikte mutabık kalınacak başka bir laboratuvarda (tercihen akredite) analiz tekrarlatılır, sonuca göre değerlendirme yapılarak karara bağlanır. Analiz ücreti haksız tarafça karşılanır.

4.2.5. Yapılan tekrar analizlerinde analiz sonuçlarının farklı çıkması durumunda; aynı analizin uygulandığı diğer hizmetlere ait etkisi de düşünülerek “Uygun Olmayan Analiz İşinin Kontrolü Prosedürü” ve “Analiz Sonuçlarının Kalitesinin Temini Prosedürü” ne göre işlemler uygulanır.

4.3. Bakanlık, Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diğer İlgili Taraflar Vasıtası İle Gelen Şikâyetler

4.3.1. Bu şekilde gelen şikâyetler KY, KYY ve Laboratuvar Yöneticisi tarafından ele alınır.

4.3.2. LY, KY ve/veya KYY tarafından QDMS de şikayet modülü ile işlem başlatılır.

4.3.3. Çözüm konusunda ilgili kuruluşa yazılı olarak bilgi verilir.

4.4. Şikâyetlerin Çözümlenmesi ve Müşterinin Bilgilendirilmesi

4.4.1. Setaş Kimya San. A.Ş. AR-GE Merkezi Temel Araştırma Laboratuvarı’na gelen tüm şikâyetlerin çözümlenmesinde gerekirse “Düzeltici ve Önleyici Faaliyet” açılarak şikâyetin kök nedeninin “Risk Analizi, Fırsatların Belirlenmesi ve Düzeltici Faaliyet Prosedürü” ne göre giderilmesi temin edilir. 
4.4.2. Şikayet Laboratuvar Yönetimine ulaştığında müşteriye şikayetin ulaştığına dair bilgilendirme yazısı iletilir. Şikayetin çözümlendirilmesi devam ederken müşteri talep eder ise kendisine bilgilendirme yazısı iletilir. Şikayet çalışmaları tamamlandığında müşteriye şikayetin tamamlandığına dair kök nedenin belirlendiği ve yapılan aksiyonların açıklandığı bilgilendirme yazısı iletilir. Şikâyetin takibi KY ve/veya KYY tarafından yapılır.

4.4.3. Müşteri şikâyetleri konusundaki kayıtlar KY ve LY tarafından analiz edilir ve müşteri şikâyetleri konusunda hedef belirlenmesi için mevcut durum tespit edilir ve “Yönetimin Gözden Geçirmesi Prosedürü” çerçevesinde değerlendirilir.
4.4.4. Müşteri şikâyetlerine ait tüm kayıtlar “Kayıtların Kontrolü Prosedürü” ne göre saklanır.
5. Kayıtlar

	Kaydın Cinsi


	Saklandığı Yer
	Saklama Süresi
	Sorumlu Kişi

	QDMS DÖF-Müşteri Şikayet Kayıtları
	QDMS
	Sürekli
	KY-KYY

	Şikayetin Tarafımıza Ulaştığına Dair Yazı
	Kalite Güvence
	5 Yıl
	KY-KYY

	Şikayetin Güncel Durumunu Bildiren Yazı
	Kalite Güvence
	5 Yıl
	KY-KYY

	Şikayetin Sonuçlandığına Dair Yazı 
	Kalite Güvence
	5 Yıl
	KY-KYY


6. Referanslar

6.1. LAK.PRS.02-Kayıtların Kontrolü Prosedürü

6.2. LAK.PRS.04-Yönetimin Gözden Geçirmesi Prosedürü

6.3. LAK.PRS.05-Risk Analizi, Fırsatların Belirlenmesi ve Düzeltici Faaliyet Prosedürü

6.4. LAK.PRS.06 – Uygun Olmayan Analiz İşinin Kontrolü Prosedürü

6.5. LAK.PRS.12-Müşteriye Hizmet Prosedürü

6.6. LAK.PRS.16 – Analiz Sonuçlarının Kalitesinin Temini Prosedürü

6.7. YS.IT.03- QDMS Düzeltici ve Önleyici Faaliyet Modülü Kullanım Talimatı

6.8. YS.IT.04-QDMS Müşteri Şikayet Modülü Kullanım Talimatı

6.9. LAK.AD.03- Şikayetlerin Çözümlendirilmesi Akım Şeması
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