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1. AMAC

Bu prosedriin amaci; Halig Cevre Analizleri Laboratuari ile galisan veya calisacak olan
firrnalarin, yapilan iste laboratuarin performansini gérerek verilen 6lgiim veya analiz
isinin yeterliligini g6zlemleyerek olusturdugu fikir ve gériisleri alinip musteri ile igbirligi
yaparak musteri memnuniyetini ve musteri ile ilgili bilgilerde gizliligi saglamak, yapilan
oletim ve analiz igleri ile ilgili olarak musteri tarafindan yapilan sikayetleri cozmektir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, Hali¢ Cevre Analizleri Laboratuannin hizmet verdigi misterilere yonelik
sikayetlerin ve memnuniyetin degerlendirilimesi faaliyetlerini kapsar.

3. SORUMLULUK VE YETKI

3.1. Laboratuvar Yéneticisi, musterinin laboratuar ziyaret talebine istinaden planlamayi
yapmaktan, musteri bilgilerinin gizliliginin saglanmasi ve korunmasindan, miisteri anket
sonuglannin kalite yéneticisi ve Kalite Sorumlusu ile birlikte degerlendirilmesinden, bir
uygunsuzlugun DF gerektirip gerektirmedigine karar vermekten, DF uygulamalarindan,
musteri sikayetlerinin dederlendiriimesinden ve ¢ézim bulmaktan ve bu prosediiriin
uygulanmasindan sorumludur.

3.2. Kalite Yoneticisi/Kalite Sorumlusu/Kalite Mithendisi, Miisteri bilgilerinin gizliliginin
sadlanmasi  ve  korunmasindan, misterileri  yapilan  anketler  konusunda
bilgilendirmekten, anketleri yapmakian, lzboratuar yéneticisi ile birlikte musteri anket
sonuglarinin - dederlendirilmesinden ve Kaiite Yoneticisi/Kaliie Sorumlusu sikayet
kayitiann tutmak, sikayetlerin dederlendirilmesinden, dizeltici faaliyetlerinden ve
misteriye hizmet ve sikayet prosediyi Jyguumdl—:rl ile ilgili tim kayitlarin
tutuimasindan ve talep eden her turll ilgili tarafla bu prosediirii paylasmaktan
sorumluduy,

3.3. Laboratuar Sorumlusu Yardimcilari/Olgim  Sorumlusu/Olcim  Personeli,
musterilerden gelen sikéyetler dogrultusunda laboratuar yéneticisinin yetkili kilmasi
durumunda diizeltici faaliyetlerinden ve bu faaliyetlerin  sonuclandinimasindan
sorumludurlar.

3.4. Laboratuar Sorumlusu, misterilerden gelen sikayetler dogrultusunda laboratuar
ydneticisinin yetkili kilmasi durumunda diizeltici faahyetlennden ve bu faaliyetlerin
'sonuglandiriimasindan sorumludurlar.

- 3.5. Deney Sorumlusu, misterilerden gelen sikayetler dogrultusunda laboratuar
yoneticisinin yetkili kilmasi durumunda duzeltici faaliyetlerinden ve bu faaliyetlerin
sonuglandiriimasindan sorumludur.

3.6. Numune Kabul Personeli, musterilerden gelen sikayetler dogrultusunda laboratuar
yoneticisinin yetkili kilmasi durumunda diizeltici faaliyetlerinden ve bu faallyetlerm
sonuclandirimasindan sorumludur.

3.7. Raportér/Kalite Muhendisi/Satis  Sorumlusu, musterilerden gelen sikayetler

dogrultusunda  laboratuar yoneticisinin  yetkili kilmasi durumunda  diizeltici

faaliyetlerinden ve bu faaliyetlerin sonuglandiriimasindan sorumludurtONTROLLL KOPYA

Hazirlayan: Laboratuva_r lfal/e Yoneticisi/Kalite Sorumlusu R Onaylayan: Laboratuvar Yoneticisi
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4. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi-ya da kurulugun laboratuvarnn faaliyetleri veya sonuglariyla
ilgili olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlikiir.

5. UYGULAMALAR

5.1. Musterilerin Halic Cevre Analizleri Laboratuarini ziyaretleri Laboratuar Yoneticisi
tarafindan onaylanir. Ancak bunu yaparken diger misterilere kargi gizliligini korur ve
misteri bilgilerinin gizliliginden emin olduktan sonra, laboratuarin izin verilen alanlarina
giris imkanlari saglanarak diger musterilerin sadece kendi isi ile ilgili 6lgim ve analizi
izlemelerine imkan verilir.
o Musterinin laboratuar personeli ile tanisarak deneyimleri konusunda fikir sahibi
olmak,
e Misterinin laboratuara verecegi igle ilgili olarak laboratuarin performansini
izlemek,
e Laboratuara verdigi 6lgiim ve analiz igini izlemek, _
o Miusterinin dogrulama amaci ile yaptiracagi 6lgim ve analiz isi igin gereken
numunenin hazirlanarak ambalajlanip génderilmesini izlemek, gibi nedenlerden
dolay1 musteri ziyaret tarihi ve refakat edecek personeli belirlemek.

5.2. Laboratuari ziyaret eden misteri veya misteri temsilcisine mutlaka ilgili bir
personel eslik eder, uygun kosullari olusturarak misterinin isi ile ilgili élgim-analizi
g6zlemlemesini saglayarak gerekli bilgileri verir. Boylelikle misterilerin taleplerinin
acikliga kavusturulmasi ve yapilan 6lgim/ analiz igiyle ilgili olarak laboratuarin
performansinin izlenmesinde igbirligi saglanmaktadir.

5.3. Halic Cevre Analizleri Laboratuarinin mugteri memnuniyetini saglamak ve bu
memnuniyeti strdiirmek birincil hedefleri arasindadir. Bu amagla Kalite Yoneticisi/
Kalite Sorumlusu/Kalite Muhendisi sorumlulugu altinda musteri memnuniyetini izlemek
icin “Musteri Memnuniyeti Anket Formu (FR.21)” olusturulmustur. Bu anket iletigim,
memnuniyet derecesi, ¢alisanlarin yetkinligi ve hizmet anlayisi, genel degerlendirme
olmak tizere dért ana béliimden olusmaktadir. Bu ana bdéltimlerden iletisim ve genel
degerlendirme bolumleri sadece bilgilenmek amaciyla, geriye kalan iki bolum ise
ankette degerlendirme yapmak amaciyla olusturulmustur. Boylelikle misgterilerden hem
- olumlu hem de olumsuz geri bildirimler alinmaktadir. Kalite Yoneticisi/ Kalite
Sorumlusu/Kalite Mithendisi anket génderilmeden &énce anketin amacini ve misteriye
saglayacag: fayday telefon veya e- mail yoluyla agiklar. Daha sonra anket musterilere
elden, faks, e-mail yada posta yoluyla gonderilir ve ayni yolla laboratuvarimiza
ulastirimasi istenir. Gelen anket sonuglari Mugteri Memnuniyeti Anket Formundaki
degerlendirme kismi (FR.21) kullanilarak Kalite Yoneticisi/Kalite Sorumlusu/Kalite
Muhendisi tarafindan degderlendirilir. Degerlendirme yapilirken asagidaki kriterler
dikkate alinarak puanlama yapilir:

Puanlama Durum Toplam Puan
araligi
3.18 Zayif 0-54 o
4.06 Orta 5565 UNTH{LLU XKLF A
4.94 lyi 70-84
5.68 Cok lyi 85-100
Hazirlayan: Laboratuvar P’%I{'_{E’\;‘g‘)’heticisi!Kalite Sorumlusu | Onaylayan: Ijjlag}oratuvar Yoneticisi .
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Belirlenen kriterlere gére degerlendiriimesi yapilan anketler, Yoénetimin Gozden
Gegirmesi Toplantilarinda da ayrica degerlendirilir.

9.4. Anket sonuglar dogrultusunda zayif/orta olarak isaretlenen konularin ¢ézilmesi
amaclyla misgteriden daha detayl bilgi istenir, karsilagilan olay tespit edilir. Gelen
déniisiin akabinde Laboratuar Yonetimi harekete geger ve durumu agiklamak icin
personelle Laboratuar Yéneticisinin baskanlik ettigi kiigiik bir toplanti yapilir. Bu toplant
sonrasinda “Uygun Olmayan Isin Kontrolti Prosediirii (PR.17)" uygulanir. Bulunan
uygunsuzluk DF gerektiriyorsa laboratuar yoneticisi ve kalite yoneticisi/ Kalite
Sorumlusu tarafindan sebep analizi yapilir ve “ Diizeltici Faaliyetin Kontrolii Prosediirii
(PR.02)" uygulanir. Degerlendirme sahibi firmaya yapti§l puanlama sonucunun isleme
alindigi hakkinda ve stirecin nasil sonuglandigina iligkin bilgilendirme yapilir.

Bununla birlikte, agirlikli olarak hizmet bedeli icin 6denen (icret zayif seklinde
puanlandirimakta olup, Talep Gevre ve Sehircilik Bakanligi kapsaminda ise Bakanlik
tarafindan her yil yayinlanan asgari fiyat tarifesinin altinda bir bedel uygulanamayacag!
nilgisi ilgili firmalara/miisterilere teklif asamasinda belirtilir. Buna ragmen verilen asgari
fiyat tarifesi noktasindaki durumu bildiren bir yazi gonderilir.  Bunun disinda bir
faaliyetin, asgari fiyat tarifesi uygulamada oldugu siirece, yapiimasi mimkiin degildir.
Diger kapsamdaki caligmalara iliskin 6denen ucrette zaylf puanlama durumunda bu
durumun teklif asamasinda belirtilmesi ve firmanin ézgir iradesi ile onaylamig olmasi
sebebiyle sonug anket bazinda degerlendirme digi birakilir. Ancak vyilsonunda bu
degerlendirmeler incelenerek fiyat listesi olusturulmasinda dikkate alinir.

6. SIKAYETLER

6.1. Miisteriler, Miisteriye Hizmet ve Sikiyet Prosediiriine laboratuvarin internet
sayfasindan ulasabilirler, Bu prosediir dogrultusunda misteri sik&yetini s6zlt veya
yazili olarak iletebilir. Sikayet/Goris bildirmek isteyen musteri, laboratuar tarafindan
génderilen “Musteri Sikayet/Gérils Formunu (FR.24)" doldurarak laboratuara iletir.
Miisteri, _Miisteri _Sikdyet/Gériis Formuna (FR.24)” laboratuvann internet
sayfasindan ulasarak mail yoluyla da paylasabilir. Telefonla sozIi olarak yapilan
sikayetlerde ise miusteri kalite yoneticisine ydénlendirilir, sikdyet Kkalite yoneticisi
tarafindan “Musteri Sikayet/Gortis Formu’na kaydedilir. Yazili veya so6zlii olarak
laboratuara ulastirlan sikayetlerin takibi “ Musteri Sikayetleri Takip Formu (FR.37)” ile
yapilmaktadir.

6.2. Musteriden gelen sikayetlerin degerlendirilmesi laboratuar yoneticisinin
sorumlulugundadir. Laboratuvar Yéneticisi sikayeti dederlendirir, sikayete konu
olan faaliyetin icinde yer almayan personel/personelleri géreviendirir.

Yapilan dederlendirme sonucunda eger musteriden alinan sikayet laboratuar
personelinin davraniglar, fiyatlar gibi nedenlerden kaynaklaniyorsa gerekli incelemeler -
yapilarak laboratuarin yapabilecekleri belirlenir ve yazili olarak musteriye bildirilir.

6.3. Eger musteri yapilan 6lgim ve analiz isi ile ilgili olarak sikayette bulunursa,
Laboratuar Yéneticisi gerekli incelemeyi yaparak uygun olan coztmimusteri ilelyapilan
gorismeler sonucu segilir ve yazili olarak miisteriye ulastirilir. Miusteri ¢6zim yolunu
uygun bulursa yaziyi imzalayarak laboratuara génderir.

Hazirlayan: Laboratuv_arl‘ Kalit;a’ Yoneticisi/Kalite Sorumlusu ) Onaylayan: Laboratuvar Yéneticisi
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6.3.1 Miusterinin hizmet kapsamimiz dahilindeki olctimlerin/analizlerin sonucuna itirazi
olmas! durumunda yazili onayi alinarak bagka bir akredite laboratuar ile élgtim yerine
gidilerek olgiim tekrarlanir. Eger sonuglar her iki laboratuarin olciim belirsizligi sinirinda
cakisiyorsa masraflar musteri tarafindan ddenir, ancak hata laboratuarda ise masraflar
Halic Cevre Analizleri Laboratuari tarafindan kargilanir.

6.4. Yapilan analizlerin sonucunun gakismamasi halinde “ Uygun Olmayan lsin Kontroli
Prosediirll (PR.17)” uygulanir. Bulunan uygunsuzluk DF gerektiriyorsa sebep analizi
yapilir. Sebep analizi neticesinde diizeltici faaliyet belirlenir ve “ Diizeltici Faaliyetin
Kontrolil Prosediirti (PR.02)" uygulanir.

6.5. Musteri ile ilgili olan tiim hizmet ve gikayetlere iliskin olusturulan kayitlar * Kalite
Kayitlari ve Teknik Kayitlar Proseduriine (PR.07)" goére kalite yoneticisi ve Kalite
Sorumlusu tarafindan tutulur ve muhafaza edilir.

7. DOKUMANIN BULUNDUGU KISILER

Laboratuar Yoneticisi
Laboratuar Sorumlusu
Kalite Yoneticisi
Kalite Muhendisi
Satig Sorumlusu
Kalite Sorumlusu

8. ILGILI DOKUMANLAR

Musteri Memnuniyeti Anket Formu (FR.21)

Musteri Sikayet/Gorils Formu (FR.24)

Musteri Sikayetleri Takip Formu (FR.37)

Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosedrt (PR.17)
Uygunsuzluk Formu (FR.25)

Duzeltici Faaliyet Prosediri (PR.02)

DF istek Formu (FR.04)

DF Takip Listesi (LS.01)

Kalite Kayitlari ve Teknik Kayitlar Proseduriine (PR.07)

9. REViZYON DURUMU

Rev Yayin Revizyonun Revizyonu Aciklama
Tarihi - Yapildigi Yapan

No Bolum/ Sayfa

01 26.12.07 | 3. Bolum/ 1. | Husne 3. Bolimde ve 7. bélimde Laboratuar
Sayfa CAKMAK Sorumlusu Yardimcisi 1-2-3
7. Bolim/ 3. Laboratuar Sorumlusu yardimcilari
Sayfa olarak genellestirildi.

02 04.10.08 3. Bolum/ 1.| Hisne 3. Bolumde, laboratuar sorumlusu,
Sayfa CAKMAK deney personelj;;numung’ kabul
7. Bolum/ 3. personeli ve sirket mudurine
Sayfa sorumluluk ve yetki verilmistir.

!
Hazirfayan: Laboratuvar Kalije Yoneticisi/Kalite Sorumlusu

| Onaylayan: Labgratuvar Yoneticisi
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7. Bolumde, dokiimanin bulundugu
Kisilere deney personeli, numune

kabul personeli ve sirket mudiri
_ eklendi.
03 20.08.10 | 3. Bolum/ 1. Husne 3.2 maddesinde Kalite Y®&netim
: Sayfa (3.2/| CAKMAK | Temsilcisi Yardimcisi eklendi.
3.8) 3.8 maddesin Raportdr sorumluluk ve
5. Bolum/ 2. yetki tanimi yapildi.
Sayfa (6.3} 9.3 ve 54. maddelerinde Kalite
5.4) Yonetim Temsilcisi Yardimcisi
7. Bolom/ 3. eklendi.
Sayfa 7. maddede Raportor eklendi.
04 28.09.10 5. Bolum/ 2. | Ozlem 2.3. maddesinde dokiiman no FR.36
Sayfa BAKAL olarak dizeltildi.
6. Bolom/ 3 6.1 maddesinde dokiiman no FR.37
Sayfa olarak dizeltilci.
8. Bolum/ 4. 8. Maddesinde dokiiman no FR.37 ve
L Sayfa ) | FR. 37 olarak diizeltiidi. -
05 01.01.201 | Tum sayfalar | Fiisun IRGIZ | Yeni logo iist bilgiye cklendi.
1
06 07.11.201 | Tum sayfalar | Fulya Kalite Y&netim Temsilcisi Yardimcisi
2 : SUZEN ifadesi yerine Kalite Sorumlusu ve
Kalite Mihendisi ifadeleri eklendi.
07 02.04.201 | 2. sayfa Fulya Musteri anketlerinin
3 SUZEN degerlendiriimesinin yapilmasi
hususunda bilgi (puanlama kriterleri)
eklendi.
08 03.02.201 | Dokliman Fulya Olgiim Sorumlusu/personeli,
4 SUZEN laboratuvar Yéneticisi, satis
| sorumlusu gibi yeni tGnvanlar eklendi.
Dékiimanin bulundugu kisiler
guncellendi.5.3. ve 5.4. maddeleri
anket _degerlendirmeleri hususunda
gtincellendi.
09 01.04.201 | 2. sayfa Fulya 5.3 maddesinde anket
4 SUZEN degerlendirmeleri hususunda
glincelleme yapildi.
10 20.05.201 | 2. Sayfa Fulya 5.3 maddesinde anket
4 SUZEN degerlendirmeleri hususunda

'dalsLFY

glincelleme yapildi LU
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Hazirlayan: Laboratuvar Kalite IYénetICISi/Kal'ite Sorumlusu
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15.09.201

4

3. sayfa

Fulya
SUZEN

lyi ve orta puanlama uygunsuz
gorilmediginden 5.4 maddesindeki iyi
ve orta puanlama ile ilgili ifade
kaldirildi.

12

24.12.201
5

2.Sayfa

Aygll
YILMAZ

5.1 Maddesine miusteri ziyaretine izin
verilir ifadesi yerine tarih ve eslik
edecek personel belirlenir ifadesi
eklendi.

13

05.02.201
6

Dokiiman

Aygul
YILMAZ

3.1 Maddesine “Musteri talebine
istinaden “ eklenmistir. 5.4 Maddesine
fiyatlandirma ile ilgili agiklamalar
eklenmis olup Ucretler konusunda
gelen sikayetlerin degerlendirme disl
birakilacagi bilgisi eklenmisgtir. 5.3
Maddesine Toplam puan durumu
eklendi. Degerlendirme yapilacak
anket sonuclarina orta ‘puanlama
eklendi. . Ust bilgiyve agiklamalar
eklenmistir Gozden gecirme bagligdi
revizyon durumu olarak degistirildi.
FR.36 ilgili dokimanlardan g¢ikarildi,
Madde 6.1 deki FR.24'tn adi Musteri
sikayet/gorils formu olarak degistirildi.
Madde 53 e FR21 e anket
degerlendirme kismi eklendi. Madde
6.3.1 e analizlerin hatali olmasi
durumunda izlenecek yol izlendi.
Madde 7 ye kalite sorumlusu eklendi.

14

22.03.201
6

2. Sayfa

Aygll
YILMAZ

Madde 5.3'de, anketlerdeki soru
sayisi 10a ¢iktigl icin degerlendirme
puanlar degistirilmistir.

01/Rev0
5 2

15.41.201
-

Dokiman

Aygul
YILMAZ

Dokiiman gdzden gegirilerek, revizyon
numarasi giincellenmistir.

01/Rev0

6

01.10.201
8

Dokiiman

Aygl
YILMAZ

3. baslikta laboratuvar yonetici Uste
alinmigtir.  17025:2017  revizyonu
kapsaminda DOF ifadesi DF olarak
degistiriimigtir. Madde 5.4 e zayif/orta
puanlama i¢in misteriden detayll bilgi
istenecegi  ve . sireg. 1&@,,Jl|gl|l
bllgllendlrme“Va}:;‘ﬂac’agl &kienmistir.
Lab. Muduri ifadeleri Lab. Yoneticisi

olarak guncellenmistir. -~ Sikayetin

Hazirlayan: Laboratuvar Kaljie Yonehmdeahte Sorumlusu
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Onaylayan: |.aboratuvar Yéneticisi
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tanimi eklenmistir.

01/Rev |23.01.201 | Dokiiman Ayglil 9.3 anket puanlamalari, FR.21 Anket
07 9 YILMAZ formundaki soru sayisinin artmasi ile

- degistirilmistir. -
01/Rev | 12.03.202 | Dokiiman Aygul Yilmaz | 6.Sikayetler bashgi altinda, musterinin
08 0 sikayet prosediriine ulasma yolu,
sikéyete konu personelin
dederlendirme strecinde yer

almayacag eklenmistir.

Hazirlayan: Laboratuva?kalite Yoneticisi/Kalite Sorumlusu Onaylayan: L/g;bora’tuvar Ydneticisi
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