Yayin Tarihi | 01.12.2023

. Dok. No P.7.18
B:TA & BETA REFERANS KIMYA Rev. No 00
= ref BETAREF Mo
Rev. Tarihi --

Sayfa No 1/5

SIKAYETLER PROSEDURU

1. AMAC
Bu talimatin amaci; BETA REFERANS KIMYA tarafindan TS EN ISO 17034, ISO 9001, ISO 14001
standartlarinin gerekliliklerine uygun olarak olusturulan sistemde, musterilerden gelebilecek taleplerinin
dederlendirilmesi ile gergeklestiriien hizmetlere ait olmak U(izere sikayetlerin ve memnuniyetlerin

dederlendirilmesi ve takibi icin yetki yontem ve sorumluluklar belirlemektir.

2. KAPSAM
Bu talimat, BETA REFERANS KIMYA her tirli sikdyet talep ve memnuniyet-dlcimini ve

degerlendirilmesini kapsamaktadir.

3. TANIMLAR
itiraz: Uretimi yapilan RM&CRM igin iiriin ya da sertifika icin her hangibir sikayetin olusmasi halinde,

durumun yeniden degerlendirilmesi icin musteri tarafindan sirketindize' yapmis oldugu basvurudur.

Sikayet: Misteri tarafindan, Uretilen Urlnler veya sertifikalan ile ilgili performansi, prosedirleri,

politikalari, personeli vb. etkinliklerine iliskin yapilan, ititaz’konusu disindaki olumsuz basvurulardir.

4. ILGIiLI DOKUMANLAR VE VERILER

Dizeltici Faaliyet ProS@AUIT.........ooiuiiiiieiee e i sttt ettt et e e e st e e et e et e e e s eaneeesaa e e s seeaaaeeaan P.8.9
Misteri Sikayet/IStek/Talep FOrMU. ..o o ettt n s en ettt e e seeas F-P.7.18-01
Misteri Sikayet/Istek/Talep TakKip FOMMLL.....ccoco oottt eees e se e nn s en e s F-P.7.18-02

5. SORUMLULAR
Genel Miidiir (GM): Misteriden gelen sikayetleri Ar-Ge Mlduri, Kalite Mdura ve gereken durumlarda
Ar-ge Birim sorumlusu _ (sikayete konu olan faaliyetlerde yer almayan) ile dederlendirmekten

sorumludur.

Kalite Miidurii’(KM): Misterilerden gelen sikayetlerin 6n dederlendirmesini yapmaktan ve kabul edilen
sikayetlefi, \Genel Mudur, Ar-Ge MudUri ve gereken durumlarda Ar-Ge birim sorumlusu (sikayete konu
olanfaaliyetlerde yer almayan) ile dederlendirmekten ve gerekirse dizeltici faaliyet baslatmaktan,

konuyla ilgili Genel Mlddiru bilgilendirmekten sorumludur.

Ar-Ge Miidiirii (ARM): Misteriden gelen sikayetleri Genel Mudar, Kalite Miduria ve gereken

durumlarda Ar-Ge birim sorumlusu (sikdyete konu olan faaliyetlerde vyer almayan) ile
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degerlendirmekten, sikayetleri inceleyerek ¢ozimi igin ilgili personelle gereginin yapilmasini
saglamaktan, sikayetler ile ilgili gerekli calismalar takip etmekten, sikdyetlerin sonucu hakkinda

misterilerin bilgilendirilmesini saglamaktan sorumludur.

Kalite Yonetim Temsilcisi (KYT): Misteri tarafindan iletilen sikayetleri yazili olarak Ar-Ge Midéirtine
iletmekten Alinan sikayetlere ait kayitlarin muhafazasindan, sikayetler ile ilgili KM'nin kendisine verdigi

gorevleri yerine getirmekten sorumludur.

Ar-Ge Birim Sorumlusu (ARS): Sikayetlerle ilgili gerekli galismalar yaparak’ sonuglari, Ar-Ge
Midirine iletmekten ve uygunsuzluklarla ilgili acgilan dulzeltici faaliyetleri gergeklestirmekten

sorumludur.

Ar-Ge Birim Personeli (ARP): Ar-ge Birim Sorumlusu bilgisi dahilinde musteri sikayetlerini yazili

olarak KYT'e iletmekten sorumludur.

6. PROSEDURUN UYGULANISI
Tim BETA REFERANS KIMYA personeli; misterilerden telefon ve sézli olarak gelen sikayetleri, F-
P.7.18-01 Musteri Sikayet/Istek/Talep Formu ile-kayit altina alarak; KYT’e iletmekten sorumludur. Mail
yoluyla gelen sikayetler de KYT'e iletilmektedit: Bu yollarla gelen sikayetlerin timu, KYT tarafindan F-
P.7.18-02 Miusteri Sikayet/Istek/Talep Takip Formuna kayit edilmekte ve bu form vasitasiyla

izlenebilirligi saglanmaktadir.

Misterilerimiz, F-P.7.18-01 Miisteri Sikayet/istek/Talep Formuna sirket calisanlarindan ve/veya web
sitesinden kolaylikla ulasabilmektedirler. Ayrica sozel olarak iletilen sikayet ve isteklerde muhatap olan
personel tarafindan F-R.7.18-01 Musteri Sikayet/istek/Talep Formuna kaydedilmektedir. Doldurulan

formlar, alinan persenel tarafindan KYT'e iletilmektedir.

Gelen sikayetler, F-P.7.18-01 Mdisteri Sikayet/istek Talep Formuna islenerek KYT tarafindan
kaydedilmhektedir. Gelen sikayetleri, KM 6n degerlendirmeye tabi tutmaktadir. On dederlendirmede;
sikayetin konusu, sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadidi, sikayet kapsamina ait dokiiman ve
kayitlar incelenmektedir. On dederlendirme sonucunda sikdyetin, hizmet alinan faaliyetler ile ilgili
oldugu sonucuna varilirsa, sikayet kabul edilmekte ve 10 glin iginde musteri bilgilendiriimektedir. Aksi
durumda mdisteri sikayeti isleme alinmaz ve KM tarafindan gerekgeleri ile birlikte 10 glin iginde musteri

bilgilendirilmektedir.
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Alinan musgsteri taleplerinin gercgeklestirilip gergeklestirilemeyecedi konusunda da musteriye 10 gin
icinde dénls yapilmaktadir. Kabul edilen sikayet konusunda; Ar-Ge isleyisi, sertifikalandirma vb. ile ilgili
konular, Genel Mudlr, Ar-Ge Mudulrd, Kalite Midard ve gereken durumlarda Ar-Ge birim sorumlusu
(sikdyete konu olan hizmet faaliyetlerinde vyer almayan kisiler tarafindan) tarafindan

degerlendirilmektedir.

Sikayet; Genel Mudur, Ar-Ge MudUlrt, Kalite Mudirl, KYT vb. kilit personel igin gelmis.ise bu durumda
dedgerlendirme, vekil personel ile birlikte yapilmaktadir. Birimlerin ya da sikayete~konu olan kilit
personelin sikayetin ¢6zimu igin arastirma yapmasi saglanmaktadir. Kalite Miduciniin gerekli buldugu
durumlarda P.8.9 Dlizeltici Faaliyet Prosediriine uygun olarak dlzeltici faaliyetler baslatiimaktadir.
Sikayet ile ilgili yapilan galismalar vb. ilerleme raporlari hakkinda musteri bitgilendirilmektedir. Sonuca
Genel Midir ve Kalite Miaduara karar vermekte, F-P.7.18-01 Misteri Sikayet/Memnuniyet/Talep Bildirim
Formu onaylanmaktadir. Misteriye geri bildirim, Kalite Muduri.ya’da goéreviendirdigi bir personel
tarafindan yapilmaktadir.

Kisa surede c¢ozime ulastirilacak sikayetler/talepler icin, sikayetlerin kabul edilmesinden/taleplerin
alinmasindan sonra misteriye en ge¢ 1 ay (30 gun) icerisinde donis yapilmaktadir. Kisa slirede
¢Ozlilemeyecek sikayetler icin slre ile ilgili misteribilgilendiriimekte, bu stre icinde ilerleme raporlari

(streg hakkinda bilgilendirme) misteriye sunulmaktadir.

7. KAYITLAR
Bu prosedirin uygulanmasi sonuctinda olusan kayitlar, P.8.5 Kayitlarin Kontroll Prosediriine gére

Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan saklanmaktadir.

8. DAGITIM

TUm Personel

9. IS AKISI
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Sikayetin Alinmasi (Tiim Personel) ‘

~~
Sikayetin Dogrulanmasi (KYT) ‘

N~~~

Sikayetin Kayit Altina Alindigina
Dair Bilgilendirme (KYT)

il

Sikayetin On
Degerlendirmesinin Yapilmasi
(KM)
Ar-ge Ilgili Degil
Ar-Ge ile ilgili (10 giin igerisinde miisteriye doniiliir) A . . . _
Sikayetin Degerlendirilmesi
L i
Sikayetin Ele Alinmasi Sikayetcinin Bilgilendirilmesi
(10 giin icerisinde miisteriye
[ | doniiliir)
Sikayetin Coziimii ile ilgili Karar
Alinmasi, gerekli ise DF agilmasi
Siirec hakkinda ilerleme
raporlarinin miisteriye
sunulmasi
Sonug
Miisteriye geri bildirim
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