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1. AMAC ve KAPSAM
ETi KROM A.S. Laboratuvarl tarafindan analiz hizmeti verilmekte olan miisterilerle iligkilerin
dlizenlenmesi, gelistirimesi ve misterinin talebi halinde analizin misteri gdzetiminde yapilmasi icin

gerekii organizasyonun etkin olarak yapilmasini saglamaktir.

Musteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin baslatiimasi, analiz
sonuglarinin  kalitesinin  gézlemlenmesi, hizmet kalitesinin  arttinimasinin  etkin  olarak
gerceklestiriimesi, iyilestirme ve gelistirme ¢alismalarina veri tegkil etmesi igin izlenen yéntemleri tam

olarak aciklamaktir.

2. SORUMLULUK
2.1. Kalite Yonetim Temsilcisi

2.2. Laboratuvar ve Kalite Muduri
2.3. Laboratuvar Sorumlusu

2.4. Laboratuvar Personeli

3. TANIMLAR ve KISALTMALAR

3.1 KYT: Kalite Yénetim Temsilcisi

3.2 LM: Laboratuvar Muduri

3.3 Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen misteri sartlarinin misteri tarafindan algilanma derecesi

3.4 ilgili Taraf: Bir kurulusun performansindan veya basarisindan bir fayda saglayan kisi veya grup

3.5 Sikayet: Tum taraflarin laboratuvar, hizmet sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yénelik
talebidir.

3.6 ltiraz: Tum taraflarin laboratuvarin aldi§i kararlara yénelik talebidir.

3.7 YGG: Yonetimin Goézden Gegirmesi

4. UYGULAMA

4.1. Miigteriye Hizmet

4.1.1. Musteri veya temsilcileri ile yapilan bitiin gériismelerde sadece kendi talep ettigi analizlerde
ve numune hazirlama esnasinda, laboratuvardan énceden randevu almak sartiyla laboratuvarda
bulunabilecekleri belirtilir.

4.1.2. Musteri veya temsilcisinin analizler esnasinda gézlemci olarak bulunma talebi La%ratuvar
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Miidird tarafindan degerlendirilir ve mutabakat saglanarak randevu verilir.

4.1.3. Laboratuvar ve Kalite Mudiri, musteri veya temsilcisi tarafindan gelen talep dogrultusunda,
mevcut is yiikiini dikkate alarak, miisteri veya temsilcisine verilecek hizmet igin uygun tarihi belirler.
Belirlenen tarih, Laboratuvar Sorumiusu tarafindan yazili olarak muisteriye bildirilir.

4.1.4. Musteri veya temsilcisinin ziyaretinden o©nce, laboratuvarda gizlilik, guvenilirik ilkesi

gercevesinde gerekli diizenlemelerin yapilmas! Laboratuvar Sorumiusu tarafindan saglanir.

4.1.5. Musteri veya temsilcisi, LAB-TA-030 Ziyaretci Kabul Talimati’ na uygun olarak kabul edildikten
sonra laboratuvarda yiritulen faaliyetlerin gizliligi hakkinda Laboratuvar Sorumlusu tarafindan

bilgilendirilir, ilgisi olmayan kisimlara girmesine izin verilmez. Laboratuvarda bulundugu siire
icerisinde baska musterilerin analizlerini veya analiz sonuclarini gérmemesi icin LAB-PR-007
Tarafsiziik ve Gizlilik Prosed(irti uygulanir.

4.1.6. Musteri veya temsilcisine laboratuvarda bulundugu sire igerisinde talep etmesi durumunda,

analizleriyle ilgili olarak analiz metotlari, analiz cihazlarn vb. konularda gerekli bilgiler Laboratuvar
Sorumlusu tarafindan verilir.

4.1.7. Musteriden gelen itiraz ve sikayetler, madde 4.2 ye gbre degerlendirilir.

4.1.8. Musterinin gizli kalmasini istedigi tescilli ve tescilli olmayan haklari musteri miilkii de dahil tim
laboratuvar personeli tarafindan 6zellikle korunur.

4.1.9. Musteriye ait sonuglar elektronik veya basili ortamda muhafaza edilmekte olup, ic musteriye
analiz sonuglari EXCEL, CSV veya PDF ortaminda iletiimekte olup, dis misteriye ise kapal zarf
icinde elden ya da kargo ile iletilir. Miisteri raporun anlastimasi ve yorumlanmasi konusunda bilgi talep
ederse, bu bilgi Laboratuvar Sorumlusu tarafindan misteriye verilir.

4.1.10. Musterilerden olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgilerini elde etmek icin, KYT-PR-013 Veri
Analizi Prosedirii'ne gbre hazirlanan LAB-FR-043 Laboratuvar Misteri Memnuniyeti Anketi Formu

misteriye yilda en az bir defa génderilir. Geri dénen anketlerin ilk degerlendirmesi KYT tarafindan
yapilir ve diizeltici faaliyet gereken durumlar var ise faaliyet baslatilir. Tim sonuglar yillik olarak KYT
tarafindan degerlendirilir ve YGG de Genel Mudiire sunulur.

4.1.11. Musterilerden gelen olumiu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden yararlanarak kalite

yonetim sisteminin strekli iyilestiriimesi icin KYT-PR-005 Dulizeltici Faaliyet Prosediri’ne goére

uygulamalar gerceklestirilir.
4.1.12. Musteri ile yapilan her turlt gérasme ile ilgili kayit, Misteri gériisme formuna yazilir.

4.2. Sikayetlerin Goziimlenmesi
4.2.1.Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Musteri ile iletisim, analiz raporiarinin musteriye ulastirimasi gibi konularda m[]steri g}ﬁéyeti
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laboratuvara gelirse, sikayeti alan tarafindan musteri KYT' ye yénlendirilir. KYT musteriye KYT-FR-
031 ltiraz/Sikdyet/Oneri_ Formu’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. KYT sikayeti
Laboratuvar Midri ile birlikte degerlendirerek, yapilacak iglemin karara baglanmasint saglar.
4.2.2.Analiz Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetieri

4.2.21.ETi KROM Laboratuvari analiz sonuglarini gésteren analiz raporlarina itiraz ve/veya
sikayetlerin isleme konulmasi icin KYT KYT-FR-031 tiraz/Sikdyet/Oneri Formu’nu doldurtur veya
kendi doldurarak kayit altina alir. KYT, KYT-FR-032 ltiraz/Sikdyet/Oneri Takip Formu’na her bir

itiraz/sikayet/6neriyi ve durumunu igler.

4.2.2.2.KYT ve Laboratuvar ve Kalite Mudiri tarafindan itiraz ve sikayet degerlendirilir.
Degerlendirme LAB-SM-011 Eti Krom A.S. Miisteri Sikayeti Inceleme Semasi’na gére yapilr.
Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda LAB-PR-001 Uygun Olmayan Analiz Isinin Kontrolii
Prosediiriine goére islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, analiz tekrari gerekmeyen hususlar,

misteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirilir.

4.2.2.3.Analiz tekrarn yapilmasi gerektiginde madde 4.1 e gére gerekli diizenleme yapildiktan sonra
bildirilen tarihte, Laboratuvar Sorumlusu (ihtiyag duyulmasi halinde Laboratuvar ve Kalite Mudiiri ile
birlikte) ve mugterinin katilimi ile gériigme yapilir. Analizde uygulanacak standart, analiz metodu ve
analizlerde kullanilan cihazlar hakkinda misteriye bilgi verilir.

4.2.2.4.Musterinin, Laboratuvar Sorumlusu ve laboratuvar personelleri ile birlikte yaptigi analiz tekrari
esnasinda herhangi bir anlasmazlik gikmasi halinde, konu iist yénetime bildirilir. islemin devami
konusunda karar verilirse, verilen karar KYT-FR-031 ltiraz/Sikdyet/Oneri Formu’na KYT tarafindan
kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilimesi durumunda musteri ile birlikte mutabik kalinacak

bagka bir laboratuvarda (tercihen akredite) analiz tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme yapilarak
karara baglanir. Analiz {icreti haksiz tarafca karsilanir.

4.2.2.5.Yapllan tekrar analizlerinde analiz sonuglarinin farkli gikmasi durumunda; ayni analizin
uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de diisiinilerek LAB-PR-001 Uygun Olmayan Analiz [sinin
Kontrolii Prosediirti ve LAB-PR-013 Laboratuvar Kalite Kontrol Prosedlirti’'ne gére iglemler uygulanir.

4.2.3.Bakanlik, Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen

Sikayetler

4.2.3.1.Bu sekilde gelen sikayetler iist yonetim, KYT ve Laboratuvar ve Kalite Muduri tarafindan ele
alinir.

4.2.3.2.KYT tarafindan KYT-FR-031 ltiraz/Sikdyet/Oneri Formu ile iglem baglatilir.

4.2.3.3.C6zUm konusunda ilgili kurulusa yazil olarak bilgi verilir.

4.2.4.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.2.4.1.ETI KROM Laboratuvari’na gelen tim sikayetlerin ¢ézimlenmesinde gerekirse KY7-FR-002

Diizeitici Faaliyet Formu acilarak sikayetin kdk nedeninin KYT-PR-005 Dizeltici Faaliyet Prosed@,{j ne
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gére giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda musteri yazili

veya s6zlli olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi KYT tarafindan yapilr.

4.2.4.2 Musteri sikayetleri konusundaki kayitlar KYT tarafindan analiz edilir ve musteri gikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi igin mevcut durum tespit edilir ve KYT-PR-012 Ydnetimin Gdzden

Gecirmesi Prosedlirtii gergevesinde degerlendirilir.
4.4.3. Musteri sikayetlerine ait tim kayitlar KYT-PR-003 Kayitlarin Kontrolti Prosediirtii'ne goére

saklanir.
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Eti Krom Kalite Laboratuvan Miisteri Sikayeti inceleme Semasi
Basamak | No Adim Uygulayan Sorumlu
Analizden sonra 3 ay (satis numuneleriigin 1 yil) igerisinde musteri Misteri, sikayeti

= tarafindan sikayet olmasi durumunda, misteri kalite yetkilisi tarafindan alan kalite Miisteri
_3 yonlendirilir ve sikayetini lab@etikrom.com adresine e-mail yolu ile iletir. | personeli
'g o Kalite

® ! Sikayet kayit altina alinir, numaralandirilir; misteriye geri bildirim yapilir. Kahtef‘ y.oT\etlm y6netim

S temsilcisi -
g temsilcisi
v Sikayet degerlendirilir ve ilgili kontrol planlanir. taboratuvar L?bor?t.uyar

sorumlusu ybneticisi
Raporlamanin, LIMS sistemin ve kimyasal analiz cihaz ham data kontrolii
5 gerceklesir. Laboratuvar Laboratuvar
Sorun tespit edilmisse 6. adima gegilir. sorumlusu ybneticisi
Kontrol sirasinda sorun tespit edilmemisse 3. adima gecilir.

- Sikayet edilen numunenin bulundugu batch’e (partiye) bakilir. Onceki ve
‘_‘g sonraki 5 numunenin pulp’u (6gutilmis sahit) ile birlikte sikayet edilen
£ 3 numunenin pulp’u argivden alinip analize goénderilir. Laboratuvar Laboratuvar

3 Tekrar analizi 2SD toleransinin disinda ise, batch'teki tiim pulp'lar tekrar sorumlusu yoneticisi
o analiz edilir ve 6. adima gegilir.

g Tekrar analiz 2SD (standart sapma) toleransin iginde ise 4. adima gegilir

S Sikayet edilen numunenin bulundugu batch’e (partiye) bakilir. Onceki ve
e sonraki 5 numunenin reject’i (kirllmig sahit) ile birlikte sikayet edilen

4 numunenin reject’i arsivden alinip analize gonderilir. Laboratuvar Laboratuvar
Tekrar analizi 2SD toleransinin diginda ise, batch'teki tiim reject'ler tekrar  |sorumlusu y6neticisi
analiz edilir ve 6. adima gegilir.

Tekrar analiz 2SD (standart sapma) toleransin iginde ise 5. adima gegilir
Miisteriye kontrol sonuglarini igeren dokiimanlar iletilir, ve yapilan kontrol |Laboratuvar K?hte,

g > sonucunda laboratuvarda sorun tespit edilmedigi bilgilendirilmesi yapilir.  |sorumlusu yone*.un.n )

“ temsilcisi
o Sonuglar tekrar sisteme girilir. Sonuglar kontrol edilip, tekrar raporlama Laboratuvar Laboratuvar
fu yapilir. personeli yoneticisi

4 Kalite yénetim

§ DiF (Diizeltici iyilestirici Faaliyetler) agilir, &nlemler alinip DiF kapatilir. temsilcis, L.:ibor?t'u.var
- 6 Laboratuvar yoneticisi

% personeli
';"). . . - . Laboratuvar K?Iite‘

Sikayet sonuglandiriip musteriye bilgilendirme yapihr. sorumlusu yoneFm_w .
temsilcisi
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Musteri gikayetinin

alinmasi
lab @etikrom.com

i

Kalite yonetim
temsilcisi tarafindan
sikayetin kaydi,
numaralandinimasi,
musteriye geri
bildirimi

A 4

Laboratuvar Yonetici
tarafindan gikayetin
degerlendirilmesi ve
ilgili kontroliin
planlamast

v

Raporlamanin, LiMS

sistemin ve kimyasal |

analiz cihaz ham
data kontroli

Yanhs

Dog ru=——>]

Batch onceki ve
sonraki 5 numuneile
birlikte pulp tekrar
analizi

Yanhs

Batch'deki tiim
pulp'lar tekrar
analizi

A 4

Sonuglarin tekrar
sisteme girilirmesi,

Dog ru—P>]

Batch onceki ve
sonraki 5 numuneile
birlikte reject tekrar

analizi

Yanlis

Batch'deki tiim
reject’ler tekrar
analizi

kontroll. Tekrar
raporlama
yapilmas.

A 4

DiF'in (Diizeltici
lyilestirici
Faalivetler) agilmasi,
onlemler aiinip
DiF'in kapatilmasi.

P

/
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\
N

v
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Sikayet sonuglandirihp®
musteriye

bilgilendirmesi.

-

Musteriye kontrol
sonuglarint igeren
dokumaniarin iletilmesi.
Yapilan kontrol
sonucunda
laboratuvarda sorun
tespit edilmedigi
bilgilendirilmesi
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5. ILGILIi DOKUMALAR
5.1. Kayitlarin Kontrolti Prosediirii (KYT-PR-003)
5.2. Duizeltici Faaliyet Prosediirii (KYT-PR-005)

5.3. Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediiril (KYT-PR-012)
5.4. Laboratuvar Uygun Olmayan Analiz iginin Kontrolii Prosedurti (LAB-PR-001)
5.5. Ziyaretci Kabul Talimati (LAB-TA-030)
5.6. Tarafsizlik ve Gizlilik Prosediirii (LAB-PR-007)
5.7. Veri Analizi Prosediri (KYT-PR-013)
5.8. Laboratuvar Kalite Kontrol Prosedirii (LAB-PR-013)
6. KAYITLAR
6.1.Uygunsuzluk Formu (KYT-FR-029)
6.2.Uygunsuzluk Takip Formu (KYT-FR-030)
6.3.Toplanti Tutanagi Formu (KYT-FR-027)
6.4.Duzeltici Faaliyet Formu (KYT-FR-002)
6.5. Itiraz/Sikayet / Oneri Formu (KYT-FR-031)

6.6. itiraz/Sikayet /Oneri Takip Formu (KYT-FR-032)
6.7. Laboratuvar Musteri Memnuniyeti Anketi (LAB-FR-043)
6.8. Musteri Goriisme Formu (LAB-FR-042)

6.9. Eti Krom A.S. Musteri Sikayeti inceleme Semasi (LAB-$M-011)
7. REVIiZYON AGIKLAMASI

Revizyon | Revizyonl/yayin | Madde

Aciklamasi
No Tarihi No
00 04.12.2017 - ik yayin
Tim Tum prosedirdeki maddelerde yer alan dokiiman ve
Maddeler | kayit listeleri kisimlarinin 6nine ilgili dokiman kayit
21.10.2019 L
numaralari eklenmistir.
01
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