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DAĞITIM:

· Genel Müdür

· Kalite Yönetim Temsilcisi

· Satış Sorumlusu
1. AMAÇ
 Bu prosedürün amacı, firmamıza gelen müşteri şikayetlerini incelemek, değerlendirmek,  takip edilecek yöntem ve uygulamaları, yetki ve sorumlulukları belirlemektir.
2. UYGULAMA ALANI

İşletmedeki tüm satış pazarlama faaliyetlerini kapsar. 

3. SORUMLULUK

Genel Müdür, Satış Sorumlusu
4. İLGİLİ FORMLAR
· Müşteri Şikayet  Formu

                       (F0120.001)

· Müşteri Şikayet Takip Listesi
                       (L120.001)
5. UYGULAMA
5.1.   MÜŞTERİ ŞİKAYETLERİNİN ALINMASI 
5.1.1. Müşteriler tarafından satın alınan ürünlerde ortaya çıkabilecek uygunsuzlukları telefon, faks veya yazışma yolu ile ileteceği şikâyet talebi Satış Sorumlusu tarafından Müşteri Şikayet Formuna kaydedilir.
5.2. MÜŞTERİ ŞİKÂYETLERİNİN İNCELENMESİ ve DEĞERLENDİRİLMESİ
5.2.1.
Satış sorumlusu kendisine ulaşan müşteri şikâyeti ile ilgili olarak Genel Müdür ile gerekli incelemeyi yapar veya gerekli incelemenin ilgili birim(ler)in temsilci(leri)si tarafından yapılmasını sağlarlar. Müşteri şikâyeti ile ilgili incelemede ilgili kalite kayıtları, ilgili doküman ve veriler, varsa müşteri ifadesi ve şikâyet konusu ürün üzerinde yapılan inceleme, muayene ve deney sonuçları göz önüne alınır. 

5.2.2.
Şikâyetin incelenmesi ve değerlendirilmesi aşamasında müşteri ile iletişimi Teknik müdür ve Satış sorumlusu kurar. 
5.2.4. Tüm müşteri şikâyetleri ile ilgili inceleme ve değerlendirme sonuçları ve bunlarla ilgili olarak yapılan işlemlerle ilgili özet bilgileri Satış Sorumlusu ve Teknik Müdür  “Müşteri Şikayet Takip Listesi” üzerinden izler.  
5.2.5. Müşteri şikâyetinin hatalı kullanım, hatalı taşıma veya hatalı muhafaza şeklindeki müşteri

hatasından kaynaklandığının belirlenmesi halinde durum gerekli açıklama ile müşteriye yazılı veya sözlü olarak iletilir.
5.2.7. İlgili birim müdürlükleri; müşteri şikâyeti ile ilgili araştırma ve değerlendirme sonucuna göre gerekli görmesi halinde Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler Prosedürüne göre düzeltici/önleyici faaliyet talebinde bulunur.  

5.2.8. Müşteri şikâyetleri ile ilgili olarak yapılan işlemler hakkında Yönetim Temsilcisi yılda en az bir kez Yönetimin Kalite Sistemini Gözden Geçirmesi toplantısına bilgi sunar.

5.2.9.Müşteri şikâyetleri ile ilgili yazışmaları,  belgeleri ve kayıtları Yönetim Temsilcisi kalite kaydı olarak saklar.
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