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1. AMAGC ve KAPSAM

Mugterilere sevk edilen vyariirin ve Urunlerde ortaya c¢ikan uygunsuzluklarin
degerlendiriimesi, musterinin korunmasi ve duzeltici veya Onleyici faaliyet baslatarak
uygunsuzluklarin énlenmesi.

2. UYGULAMA ALANI

Uygulama Alani Haritas!’ nda belirtilen alandaki tim boélimler.
3. UYGULAMA

3.1. KALITE SIKAYETLERI

3.1.1. Musteri sikayetleri, musteri tarafindan direk veya sevkiyat veya satis vasitasi ile
Kalite Kontrol Mudurligune iletilir. Mdusteri gikayeti, Musteri Sikayeti Degerlendirme
Formu’na kaydedilerek inceleme baglatilir.

3.1.2. Kalite Kontrol MudurlGgu musteri ile baglanti kurar ve s6z konusu Urun ile ilgili
sikayet nedenleri, tanimlayici bilgiler ve numune talep edilir.

3.1.3. Gonderilen numunelerin musteri gsartnamelerine uygunlugu veya istenilen kalite
Ozelliklerini tasiyip tasimadiklari muayene ve deneylerle Kalite Kontrol Mudurliagune bagli
laboratuarlarda arastirilir.

3.1.4. Musteri gsikayeti s6zlesme kosullarina uygunsuzluk tagiyorsa masgteri ile iligki
kurularak Grinin musteri tarafindan degerlendirilip degerlendirilemeyecegi arastirilir ve
durum hakkinda satig bolumune bilgi verilir.

3.1.5. Arastirma ve sikayet konusu Urune iligkin karar Musteri Sikayeti Degerlendirme
Formu’'na kaydedilir. Raporun birer nashasi ilgili bolim madarligine ve satis bolimune
gonderilir.

3.1.6. Musteri sikayeti bir uygunsuzluk olmayip yanhs kullanim veya yanlis yerlerde
kullanim sonucuysa musteriye satis bdlimu kanaliyla yazili olarak durum agiklanir, dogru
kullanim yontemleri ve dogru malzeme sec¢iminin nasil yapilacagi hakkinda tavsiyelerde
bulunulur.

3.1.7. Misteri sikayetlerine iliskin tim degerlendirmeler bir rapor seklinde dosyalanir ve
saklanir. Musteri sikayetlerinin takibi Musteri Sikayetleri Kayit Takip Formu ile yapilir.

3.1.8. Musteri sikayeti sonunda fabrika iginde duzeltici faaliyetler ilgili birimlerin katilimi ve
karariyla alinir ve uygulanir.

3.1.9. Nukleer Yapi Celigi (CARES Appendix 1-N) ile ilgili musteri sikayetleri ve aksiyonlar,
musteriden sikayetin gelmesinden itibaren 3 glin icerisinde CARES’e bildirilir.
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3.1.10. SRPS EN 10080: 2008 (Sirbistan) ile ilgili musteri sikayetleri ve aksiyonlar,
sikayetin gelmesinden itibaren 3 gun icerisinde sertifikasyon kuruluguna bildirilir.

3.2. CEVRE SIKAYETLERI

3.2.1. Vatandas sikayetleri, Vatandaslar tesislerimizin ¢evre kapsamindaki konularinda
sikayetlerini direk olarak fabrikamiza iletmemektedir. ilgili sikayetler Cevre, Sehircilik ve
iklim Degisikligi Bakanligina ALO 181 cagdri merkezi ve CIMER (izerinden veya yazili
olarak bildirimektedir.

3.2.2. iletilen sikayetler Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi Bakanligina bagl il Midurligi
personelleri tarafindan fabrikamizda denetimler gergeklestirilerek tarafimiza bildirilir.
Yerinde yapilan sikayet denetimler Cevre, Sehircilik ve iklim Degisikligi iI Mudirltgi
personelleri tarafindan resmi tutanak ile kayda alinir.

3.2.3. Gergeklestirilen denetimler neticesinde bulgular ve iyilestiriimesi gereken hususlar
hakkinda bolum yetkililerine mail yolu ile bilgi verilir. Yapilan ¢aligmalar yine mail yolu ile
cevre birimine iletilir.

3.2.4. Tesis igerisinde calisan personeller tarafindan sikayetler alanlarda bulunan dilek ve
istek kutularina atilir. Bu kutularda biriken sikayetler aylik ISG kurularinda gevre birimine
bildirilir.

3.2.5. Tesis igerisinden gelen sikayetler ile ilgili bolum yetkilisi ile irtibata gegilerek yerinde
tespit yapilir ve iyilestirme galismasi i¢in aksiyon alinir.

3.3.i1SG SIKAYETLERI

3.3.1. Personeller, Paydas Firmalar ve Vatandaslar ISG kapsamindaki sikayetlerini direk
olarak fabrikamizda ki istek, Oneri ve sikayet kutularina ve/veya Aile ve Sosyal Hizmetler
Bakanligina, ALO 170 c¢agri merkezine, https://www.alo170.gov.tr/#bildirim-sorgulama
internet adresine, CIMER’e yazili veya s6zI{ olarak bildirmektedirler.

3.2.2. Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligina, ALO 170 c¢agri merkezine,
https://www.alo170.gov.tr/#bildirim-sorgulama internet adresine veya CIMER’e iletilen
sikayetler Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligina bagh il Midurliigl personelleri tarafindan
fabrikamizda denetimler gercgeklestiriierek resmi tutanak ile kayda alinirak tarafimiza
bildirilir.

3.2.3. Fabrikamizda gergeklestirilen denetimler neticesinde ortaya ¢ikarilan bulgular ve
iyilestiriimesi gereken hususlar hakkinda bolim yetkililerine mail, telefon ya da WhatSapp
gruplari yardimiyla bilgi verilir ve/lveya QDMS sistemi Uzerinden DF acilir. Bolum yetkilileri
tarafindan tamamlanan galismalar yine ayni kanallar kullanilarak geri bildirim yapilir.

3.2.4. Fabrikamizda calisan personeller kogus yemekhane v.b. toplu kullanim alanlarinda
bulunan istek, oneri ve sikayet kutularina kullanarak taleplerini isimsiz bir bicimde yazili
olarak bildirirler. Bu kutularda biriken sikayetler aylik olarak gergeklestirilen [ISG
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kurularinda ele alinarak kurul tarafindan karara baglanarak Mail araciligi ile tim fabrikaya
bildirilerek ilgili bolumln aksiyon almasi istenilir, tamamlanan aksiyon ve iyilestirmeler
daha sonra gergeklesen ISG kurullarinda kapatilarak mail ile fabrika genelinde yayinlanir.
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