	[image: image1.jpg]KOZA

ALTIN ISLETMELERi



Ovacık Altın Madeni Ovacık Mah.      P.K. 14-15 35700 Bergama/İZMİR

Tel: 02326418017
	MÜŞTERİ ŞİKAYETLERİ PROSEDÜRÜ
	Yayın Tarihi
	10.10.2018

	
	
	Dok.No
	PR-7.09/3

	
	
	Rev.No
	3

	
	
	Rev. Tarihi
	01.10.2021

	
	
	Sayfa No
	3/3




AMAÇ

Bu prosedürün amacı; Koza Altın İşletmeleri A.Ş. Analiz Laboratuvarı tarafından “TS EN ISO/IEC 17025 standart gerekliliklerine uygun olarak oluşturulan kalite sisteminde, kuruluş içi veya dışı müşterilerden gelebilecek şikayetlerin değerlendirilmesi ve takibi için, gerekli yetki yöntem ve sorumlulukları belirlemektir.

KAPSAM

Bu prosedür, Koza Altın İşletmeleri A.Ş. Analiz Laboratuvarında, gerçekleştirilen faaliyetlerle ilgili olarak, müşteriler tarafından iletilen şikayetlerle ilgili, izlenecek yol ve yapılacak işlemleri kapsar.
1. Genel
1.1 Laboratuvar alınan şikayetlerin değerlendirilmesi, çözümlenmesi ve müşteriye geri dönüş sağlanabilmesi için dökümante edilmiş bir prosese sahiptir.
1.2 Koza Altın İşletmeleri A.Ş. Analiz Laboratuvarı iç veya dış müşterileri, şikayet veya talepleri için Koza Altın Şirketine ait web sitesinde (http://kozaaltin.com) bulunan, “Müşteri Şikayet/Talep Formu’’ndan (FR-7.09-01) ulaşabilmektedir. Müşteriler, “Müşteri Şikayet/Talep Formu’’nu (FR-7.09-01), “Analiz Hizmet İşleyiş Talimatı”nda (TL7.01-01) tanımlı olan e-mail adresine iletir.  Baş Kimyager, alınan şikayet veya talepleri Kalite yönetim temsilcisine iletir. Kalite Yönetim Temsilcisi, alınan şikayet veya taleplerin, laboratuvar faaliyetiyle ilgili olup olmadığı kontrol eder ve eğer laboratuvar ile ilgili ise, şikayet veya taleplerle ilgilenir. Laboratuvar, şikayetleri ele alma prosesinin tamamında alınan kararlardan sorumludur.
1.3 Koza Altın İşletmeleri A.Ş. Analiz Laboratuvarında, Kalite Yönetim Temsilcisi, kabul ettiği şikayet/şikayetlerin değerlendirilip, çözümü için hangi yöntemlerin kullanılacağına dair kararları Baş Kimyager ile birlikte verir. 
Laboratuvar Şikayet/Şikayetlerin çözümlenmesinde kullanılacak yöntemlerin izlenmesi ve kayıt altına alınması için;

a) ‘’Müşteri Şikayet/Talep Formu’’nda (FR-7.09-01),tanımlanan şikayete ilişkin, kalite yönetim temsilcisi ve baş kimyager birlikte değerlendirme yapar ve hangi düzeltici faaliyetlerin gerçekleştirileceğine, Baş Kimyager karar verir.
b) Kalite Yönetim Temsilcisi ve/veya Kimyagerler; şikâyetin kök neden analizini yaparak, şikâyetin ortadan kaldırılması ve tekrarının engellenmesi amacı ile gerekli olan düzeltici faaliyeti başlatıp, ‘’Düzeltici Faaliyet Formu’’(FR-8.07-01) ile dökümante etmekten sorumludur.
c) Çözümler için gerçekleştirilen faaliyetler ‘’Müşteri Şikayet/Talep Formu’’(FR-7.09-01) ve ‘’Düzeltici Faaliyet Formu’’(FR-8.07-01) yardımı ile kayıt altına alınır ve izlenir. 
1.4 Koza Altın İşletmeleri A.Ş. Analiz Laboratuvarı, yapılan şikayetin geçerli kılınması için gereken tüm bilgilerin bir araya getirilmesinden ve doğruluğunun değerlendirilmesinden sorumludur.

1.5 Koza Altın İşletmeleri A.Ş. Analiz Laboratuvarı, alınan şikayeti kabul ettiğini ve şikayetin çözümü için yapılan düzeltici faaliyetlerin hangi aşamada olduğunu belirten ilerleme raporunu, şikayette bulunan şahıs ya da bölüme sözlü veya yazılı olarak bildirerek kayıt altına alır. 
1.6 Laboratuvar, müşteriye şikayetin çözümlenmesi biter bitmez, şikayetin değerlendirilmesinin son bulduğuna dair yazılı bir bildirimde bulunur. Şikayetçiye bildirilecek sonuçlar, şikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kişiler tarafından hazırlanır, Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından kontrol edilir ve Baş Kimyager tarafından onaylanır. Baş Kimyager tarafından onaylanan ve “Müşteri Şikayet/Talep Formu”(FR-7.09-01) ile dökümante edilen, faaliyet sonuçları, elektronik ortamda, müşterilere e-posta yoluyla iletilir.
1.7 Müşteriler, Koza Altın İşletmeleri A.Ş. Ovacık ve Kaymaz Altın Madeni Analiz Laboratuvarının, analiz hizmetlerini, kusurlu olarak gereği gibi yerine getirmemesinden ötürü doğacak maddi zararları nedeniyle, ileri sürecekleri tazminat taleplerini, yaptırılan mesleki sorumluluk sigorta poliçesi ile karşılayabilirler. Sigorta kapsamı ve teminat bedeli, ilgili sigorta poliçesinde belirtilmiştir.
2. İLGİLİ DÖKÜMANLAR VE VERİLER

2.1 Müşteri Şikayet/Talep Formu (FR-7.09-01)

2.2 Düzeltici Faaliyet Formu (FR-8.07-01)
2.3 Analiz Hizmet İşleyiş Talimatı (TL7.01-01)
3. DAĞITIM

3.1 Baş Kimyager
3.2 Kalite Yönetim Temsilcisi
3.3 Kalite Konseyi

3.4 Kimyager
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	02.11.2020
	1
	Laboratuvar yöneticisi yazan kısımlar “Baş Kimyager” olarak değiştirilmiştir.

	1.7
	2
	23.08.2021
	2
	“Anadolu Sigorta Kurumu” ibaresi şirket ismi olduğu için prosedürden kaldırılmıştır.

	1.2
	1
	01.10.2021
	3
	Müşterilerin, “Müşteri Şikayet/Talep Formu”na (FR-7.09-01) nasıl ulaşabileceği tanımlanmıştır.

	2.3
	2
	01.10.2021
	3
	İlgili dokuman ve verilere, “Analiz Hizmet İşleyiş Talimatı” (TL-7.01-01) ilave edilmiştir.
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