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A. AMAGC:

ERDEMIR Laboratuvar Mudirligi ve Kalite Metaliirji Midirliga musteri iliskilerinin
yonetimi faaliyetlerine iliskin sorumluluklar, yetkiler ve yéntemleri tanimlamak, her
trla taraf ile ilgili sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili
sireci aciklamaktir. Bu kapsama giren faaliyetleri dlzenlemek maksadiyla
yayinlanmistir.

B. KAPSAM ve SORUMLULUK:

Bu prosedur, laboratuvarlarda verilen hizmetin kalitesini ve glvenirliligini arttirmak
icin musterilerden gelen geri bildirimlerin dederlendiriimesi, performansinin
izlenmesi, sikayetlerin dederlendiriimesi ve sonuglandiriimasi igin belirlenen
yontemleri kapsar. Laboratuvar Madurligu ve Kalite Metallrji Madurligi tarafindan
uygulanir.

Analiz hizmeti talebinde bulunan grup ici birimler, resmi, 6zel firma, kurum,
kuruluslar, kisiler *"Musteri” olarak, Erdemir blinyesinde analiz hizmeti veren birim
ise “Laboratuvar” olarak adlandiriimistir.

C. GENEL:

Bu prosediir laboratuvara ulasan her tlrll sikayet/itiraz/talep ve geri bildirimlerin
dederlendirilmesi faaliyetlerini anlatir.

Sikayet, laboratuvarin yuriGttiga faaliyetlerin herhangi bir bdliminde, numune
kabuliinden baslayarak analiz sonuglarinin rapor edilmesi ve bildirim sahibine
ulastirlmasi asamalarina kadar sunulan hizmetlerle ilgili olumsuz goéruglerdir.
Sikayetin konusu hizmetin sekli, slire, personel davranisi vb. olabilir.

Itiraz, sikdyet edenin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmakla beraber, analiz
sonuglarinin yetersiz ve yanlis bulunmasi ve laboratuvar raporuna karsi yazili
olumsuz geri bildirimleri de kapsayabilir.

Talep, misterinin aldigi hizmet sonrasi, hizmetle ilgili verdigi 6neri ve tavsiyelerdir.

D. UYGULAMA:

Miisteriye Sunulan Hizmetin Degerlendirilmesi:

Laboratuvar, Musteri’'nin analiz hizmeti taleplerini, kendi imkanlari dahilinde ve
gizlilik ilkesi cercevesinde karsilamaktan sorumludur. Musteriyi ilgilendiren bir bilgi
kamuya acgik hale getiriimeden édnce musteri bilgilendirilir. Bunun harici durumlarda
diger tim bilgiler gizli bilgidir ve bu bilgiler mahrem olarak kabul edilir. Kanunen
zorunlu oldugu veya sotzlesmeden kaynakli olarak yetkili kilindigi durumlarda,
kanunen yasaklanmadikca Musteri yazili olarak e-posta ile bilgilendirilir. Laboratuvar
hizmet kapsaminda olmayan taleplerin karsilanmasindan sorumlu tutulamaz. Bu
kapsamda standart uygulamanin disinda olan bir analiz talebi, "ERD.FRM.1249
Deney Laboratuvarlari Feragat Beyani Formu”nun musteri tarafindan imzalanmasi
kosuluyla karsilanabilir. Bu slirecte nihai karar laboratuvar tarafindan verilir.
Musteri disindaki bir kaynaktan, musteriyle ilgili bilgilere ulagilmasi durumunda, bilgi
saglayici kaynadin kimligi ve verdigi bilgiler de gizlilik ilkesi dogrultusunda korunur.
Laboratuvarlarda uygulanan analiz metotlari, kullanilan cihaz ve kimyasallar
hakkinda musteriler tarafindan sorulan sorular ilgili mudtrin bilgisi dahilinde ilgili
analizin yapildigi laboratuvarin basmuhendisi/yoneticisi, mihendisi/kimyageri
tarafindan cevaplandirilir.

Misteriye sunulan hizmetin degerlendirilmesi amaciyla yilda bir kez yapilan Misteri
Memnuniyeti Dederlendirme Anketi, misterilere e-posta veya faks yoluyla iletilir.
Musteriler, anketi doldurarak, e-posta veya intranet ortaminda geri génderir.
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Misterilerin ankette sorulan sorulara verdigi cevaplar 1’den 5’e kadar olan
memnuniyet dederi ile dlgllir.

Puanlama, (1) Hic Memnun Degilim - (2) Memnun Degilim - (3) Kismen Memnunum
- (4) Memnunum - (5) Cok Memnunum seklinde cevaplandirilir. Anket sonuglari soru
bazinda degerlendirilerek 3 puan alti icin iyilestirme faaliyeti baslatilir.

Musteri Memnuniyeti Anketi Sonuclarinda; (1) ve (2) puan verilen sorular igin anketi
dolduran Unitenin basmUhendisiyle ile gérisullp tespit edilen duruma goére dlzeltici
faaliyet baslatilir, aciklama yok ise dederlendirmeye alinmaz. Her bir sorunun
degerlendirmesi ortalama (3)’ Gin altinda ise laboratuvar iyilestirme faaliyeti baslatir.

Kismen Memnunum olarak (3) puan verilen sorularin cevaplari ise ilgili laboratuvar
basmiihendisi/yOneticisi tarafindan dederlendirilir. Anketin aciklama boéliminde
iyilestirmeye acik konular belirtilmis ise, laboratuvar (3) puan verilen konular igin
de iyilestirme faaliyeti baslatir.

Mlsteri memnuniyeti anket sonuglarinin dederlendirilmesi TS EN ISO/IEC
17025:2017 Deney Laboratuvarlari Yonetimin Gb6zden Gecgirmesi Toplantisinin
gundeminde yer alir.

Sikayet/Itiraz/Taleplerin Alinmasi:
Bildirim sahibinin telefon, mail, resmi yazi vb. iletisim araglari ile bildirdigi tim
sikayet, itiraz ve talepler "ERD.FRM.0141 Sikayet/Itiraz/Talep Formu” ile takip edilir.

Tam sikayet/itiraz/talepler ilgili laboratuvarin basmihendisi/yoneticisi tarafindan
belirtilen form ile kayit altina alinir ve ilgili Laboratuvar Mudura bilgilendirilir. Form
takibi form numarasi/yil/masomer bilgisi ile yapilir. (Ornek 1-2022-132821;1-2022-
132822; 1-2022-132823)

Sikayetin degerlendirildigi bilgisi bildirim sahibine e-posta/telefon ile iletilir. Talep
eden her tarld ilgili taraf icin yukarida belirtilen sikayet formu Erdemir web ve BBYS
ortaminda ulasilabilir durumdadir.

Sikayet/Itiraz/Taleplerin Degerlendirilmesi :

Bildirimlerin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi dogrulanir. Faaliyet bazli
ve teknik olarak dederlendirilir. Dederlendirme sonucunda bildirim laboratuvar
faaliyetlerini kapsiyorsa slireg baslatilir. Yapilan kapsam analizi sonucunda dlzeltme
faaliyeti ya da GRP.KYS.PRO.0017 Dduzeltici Faaliyetler Prosedliri kapsaminda
Duizeltici Faaliyet yurtttlir. Mimkin olan her durumda laboratuvar bildirim sahibine
sikayeti kabul ettigini bildirir, ilerleme raporlari ve sonucu hakkinda bilgilendirmeyi
iletir. Sikayetciye bildirilecek sonuclar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan Kkisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegcirilir ve onaylanir. Onaylama
slireci sonrasinda sikayet degerlendirmesinin bittigine dair bildirim sahibi resmi
olarak e-posta ile bilgilendirilir.

Sikayetin laboratuvarla ilgili olmadiginin tespiti durumunda gerekli agiklamalar ve
ret nedeni bildirim sahibine yazili olarak bildirilir.

Sikayet/Itiraz/Talepler ile Ilgili Yiiriitiilecek Faaliyetlerin Giivence Altina Alinmasi :
“ERD.FRM.0141 Sikayet/Itiraz/Talep Formu”nda bildirimin iletilecedi e-posta adresi
analiz@erdemir.com.tr olarak verilmistir. Bu iletisim kanaliyla tim bildirimlerin
kalite yonetim temsilcisine ulasmasi saglanir.



http://bbys.erdemir.com.tr/otcsdav/nodes/28045652/mailto%3Aanaliz%40erdemir.com.tr
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Bildirimler ile ilgili stre¢ aylik yapilan akreditasyon toplantisinda ve yillik YGG
toplantisinda giindem maddesi olarak goértsullr, kalite yonetim temsilcisine ve Ust
yonetime aktarilir.

E. GOZDEN GEGCIRME

Bu prosedirin etkinliginin ve strekliliginin devamini saglamak icin yilda bir kez
yapillan yonetimin gbzden gegirme toplantisi Odncesinde gb6zden gegirilir ve
dokimanda belirtilen faaliyetlerin degismesi durumunda revize edilir.




