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1. AMAC

Bu prosedurin amaci; Hali¢ Cevre Analizleri Laboratuari ile galisan veya galisacak olan
firmalarin, yapilan iste laboratuarin performansini gorerek verilen 6lcim veya analiz
isinin yeterliligini gozlemleyerek olusturdugu fikir ve gorusleri alinip musteri ile igbirligi
yaparak musteri memnuniyetini ve musteri ile ilgili bilgilerde gizliligi saglamak, yapilan
Olcim ve analiz igleri ile ilgili olarak mugteri tarafindan yapilan sikayetleri cozmektir.

2. KAPSAM

Bu prosedur, Halic Cevre Analizleri Laboratuarinin hizmet verdigi mugsterilere yonelik
sikayetlerin ve memnuniyetin degerlendiriimesi faaliyetlerini kapsar.

3. SORUMLULUK VE YETKI

3.1. Laboratuvar Yoneticisi, musterinin laboratuar ziyaret talebine istinaden planlamayi
yapmaktan, musteri bilgilerinin gizliliginin saglanmasi ve korunmasindan, musteri anket
sonuglarinin kalite yoneticisi ve Kalite Sorumlusu ile birlikte degerlendiriimesinden, bir
uygunsuzlugun DF gerektirip gerektirmedigine karar vermekten, DF uygulamalarindan,
musgteri sikayetlerinin degerlendiriimesinden ve ¢6zUm bulmaktan ve bu prosedirin
uygulanmasindan sorumludur.

3.2. Kalite Yoneticisi/Kalite Sorumlusu/Kalite Mihendisi, Musteri bilgilerinin gizliliginin
saglanmasi  ve  korunmasindan, mugterileri yapilan anketler konusunda
bilgilendirmekten, anketleri yapmaktan,. laboratuar yoneticisi ile birlikte musteri anket
sonuglarinin  degerlendiriimesinden 've Kalite Yoneticisi/Kalite Sorumlusu sikayet
kayitlarini tutmak, sikayetlerin degerlendiriimesinden, duzeltici faaliyetlerinden ve
mugteriye hizmet ve sikayet proseduri uygulamalar ile ilgili tam kayitlarin
tutulmasindan ve talep eden ‘her tarld ilgili tarafla bu prosediri paylasmaktan
sorumludur.

3.3. Laboratuar Sorumlusu Yardimcilari/Olgim  Sorumlusu/Olgiim  Personeli,
mugterilerden gelen sikayetler dogrultusunda laboratuar ydneticisinin yetkili kilmasi
durumunda dizeltici faaliyetlerinden ve bu faaliyetlerin sonuglandiriimasindan
sorumludurlar.

3.4. Laboratuar Sorumlusu, musterilerden gelen sikayetler dogrultusunda laboratuar
yoneticisinin yetkili kilmasi durumunda duzeltici faaliyetlerinden ve bu faaliyetlerin
sonugclandiriimasindan sorumludurlar.

3.5. Deney Sorumlusu, musterilerden gelen sgsikayetler dogrultusunda laboratuar
yoneticisinin yetkili kilmasi durumunda dizeltici faaliyetlerinden ve bu faaliyetlerin
sonuglandirilmasindan sorumiudur.

3.6. Numune Kabul Personeli, musterilerden gelen sikayetler dogrultusunda laboratuar
yoneticisinin yetkili kilmasi durumunda duzeltici faaliyetlerinden ve bu faaliyetlerin
sonugclandiriimasindan sorumludur.

3.7. Raportor/Kalite Mduhendisi/Satis Sorumlusu, musterilerden gelen sikayetler
dogrultusunda laboratuar yoneticisinin  yetkili kilmasi durumunda  dlzeltici
faaliyetlerinden ve bu faaliyetlerin sonuglandiriimasindan sorumludur.
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4. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla
ilgili olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.

5. UYGULAMALAR

5.1. Mausterilerin Halic Cevre Analizleri Laboratuarini ziyaretleri Laboratuar Ydoneticisi
tarafindan onaylanir. Ancak bunu yaparken diger musterilere karsi gizliligini korur ve
musteri bilgilerinin gizliliginden emin olduktan sonra, laboratuarin izin verilen alanlarina
giris imkanlari saglanarak diger musterilerin sadece kendi isi ile ilgili 6lcim ve analizi
izlemelerine imkan verilir.
e Musterinin laboratuar personeli ile tanisarak deneyimleri konusunda fikir sahibi
olmak,
e Musterinin laboratuara verecegi isle ilgili olarak laboratuarin performansini
izlemek,
e Laboratuara verdigi 6lcim ve analiz igini izlemek,
e Musterinin dogrulama amaci ile yaptiracag: élgim ve analiz isi igin gereken
numunenin hazirlanarak ambalajlanip gonderilmesini izlemek, gibi nedenlerden
dolayl musteri ziyaret tarihi ve refakat edecek personeli belirlemek.

5.2. Laboratuar ziyaret eden musteri veya musteri temsilcisine mutlaka ilgili bir personel
eslik eder, uygun kosullari olusturarak. musterinin isi ile ilgili 6lgim-analizi
g6zlemlemesini saglayarak gerekli bilgileri verir. Boylelikle musterilerin taleplerinin
acikhga kavusturulmasi ve vyapilan® olgim/ analiz igiyle ilgili olarak laboratuarin
performansinin izlenmesinde isbirligi.saglanmaktadir.

5.3. Hali¢ Cevre Analizleri Laboratuarinin musteri memnuniyetini saglamak ve bu
memnuniyeti surdirmek birincil hedefleri arasindadir. Bu amacla Kalite Yo6neticisi/ Kalite
Sorumlusu/Kalite Muhendisi-sorumlulugu altinda musteri memnuniyetini izlemek icin
“‘Musteri Memnuniyeti /Anket Formu (FR.21)” olusturulmustur. Bu ankette iletisim,
memnuniyet derecesi, ve yasadigl olumlu-olumsuz tecribeler sorgulanir. Boylelikle
mugsterilerden hem. olumlu hem de olumsuz geri bildirimler alinmaktadir. Kalite
Yoneticisi/ Kalite Sorumlusu/Kalite Muhendisi anket godnderiimeden 0Once anketin
amacini ve musteriye saglayacagi faydayi telefon veya e- mail yoluyla aciklar. Daha
sonra anket musterilere, e-mail yoluyla Google Form olarak gonderilir ve ayni yolla
laboratuvarimiza ulastiriimasi istenir. Gelen anket sonuglari memnuniyet kat sayisi ve
musgteri gorusleri baz alinarak Kalite Yoneticisi/Sorumlusu tarafindan kayit altina alinir
ve Laboratuvar Yoneticisi ile paylasilir.

Belirlenen kriterlere gore degerlendiriimesi yapilan anketler, YoOnetimin Go6zden
Gecirmesi Toplantilarinda da ayrica degerlendirilir.

5.4. Anket sonuglarn dogrultusunda 1,2, ve 3 puan olarak isaretlenen memnuniyet
derecesi icin musteriden daha detayli bilgi 10 gin_icinde istenir, karsilasilan olay tespit
edilir, masteri yorumlari dikkatlice ele alinir. Gelen donugin akabinde Laboratuar
Yonetimi harekete gecger ve durumu agiklamak igin personelle Laboratuar Yoneticisinin
bagkanlik ettigi kiiglik bir toplanti yapilir. Bu toplanti sonrasinda “Uygun Olmayan isin
Kontroll Prosediri (PR.17)” uygulanir. Bulunan uygunsuzluk DF gerektiriyorsa
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laboratuar yoneticisi ve kalite yoneticisi/ Kalite Sorumlusu tarafindan sebep analizi
yapilir ve “ Duzeltici Faaliyetin Kontroli Proseduru (PR.02)” uygulanir. Degerlendirme
sahibi firmaya yaptigi puanlama sonucunun isleme alindigi hakkinda ve surecin nasil
sonuclandigina iligkin, anket katiim tarihi itibari ile _en gec¢c 30 gin _icinde
bilgilendirme yapilir.

Bununla birlikte, hizmet bedeli icin anket tzerinden geri bildirim oldugunda Talep Cevre
ve Sehircilik Bakanliglr kapsaminda ise Bakanlk tarafindan her yil yayinlanan asgari
fiyat tarifesinin altinda bir bedel uygulanamayacagi bilgisi ilgili firmalara/musterilere teklif
asamasinda belirtilir. Buna ragmen verilen asgari fiyat tarifesi noktasindaki durumu
bildiren bir yazi gonderilir. Bunun disinda bir faaliyetin, asgari fiyat tarifesi uygulamada
oldugu surece, yapiimasi mumkun degildir.

Diger kapsamdaki calismalara iliskin d6denen (crette anket Uzerinden geri bildirim
oldugunda zayif puanlama durumunda bu durumun teklif agamasinda belirtimesi ve
firmanin 6zglr iradesi ile onaylamis olmasi sebebiyle. sonu¢ anket bazinda
degerlendirme disi birakilir. Ancak yilsonunda bu degerlendirmeler incelenerek fiyat
listesi olusturulmasinda dikkate alinir.

6. SIKAYETLER

6.1. Musteriler, Musteriye Hizmet ve S$ikdyet Prosedurune laboratuvarin internet
sayfasindan ulasabilirler. Bu prosedir dogrultusunda musteri sikayetini s6zll veya yazili
olarak iletebilir. Sikayet/Gorus bildirmek isteyen mausteri, laboratuar tarafindan
gonderilen “Musteri Sikayet/Goéris Formunu (FR.24)” doldurarak laboratuara iletir.
Musteri, Mugteri Sikayet/Gorus Formuna (FR.24)” laboratuvarin internet sayfasindan
ulasarak mail yoluyla da paylasabilir.. Telefonla s6zlu olarak yapilan sikayetlerde ise
mugteri kalite yoneticisine yonlendirilir, sikdyet kalite yoOneticisi tarafindan “Musteri
Sikayet/Goris Formu’na kaydedilir. Yazilh veya s6zlU olarak laboratuara ulastirilan
sikayetlerin takibi “ Misteri Sikayetleri Takip Formu (FR.37)” ile yapilmaktadir.

6.2. Musteriden gelen ' sikayetlerin degerlendiriimesi laboratuar yoneticisinin
sorumlulugundadir.Laboratuvar Yoneticisi sikayeti, miisterinin ilettiqi tarih itibari ile 5
is_giinii _icinde degerlendirir ve sikayete konu olan faaliyetin iginde yer almayan
personel/personelleri gbéreviendirir.

Yapilan degerlendirme sonucunda eger musteriden alinan sikayet laboratuar
personelinin davranislari, fiyatlar gibi nedenlerden kaynaklaniyorsa gerekli incelemeler
yapilarak laboratuarin yapabilecekleri belirlenir ve yazili olarak miisterinin_sikayetini
iletmesi itibari ile 30 gun icinde mugteriye bildirilir.

6.3. Eger musteri yapilan Olgcim ve analiz isi ile ilgili olarak sikayette bulunursa,
Laboratuar Yoneticisi gerekli incelemeyi yaparak uygun olan ¢6zim musteri ile yapilan
gorusmeler sonucu segilir ve yazili olarak misterinin sikayetini iletmesi itibari ile 30
gun icinde musteriye ulagtiniir. Musteri ¢ozum yolunu uygun bulursa yaziyi
imzalayarak laboratuara goénderir.

6.3.1 Musterinin hizmet kapsamimiz dahilindeki 6lgiimlerin/analizlerin sonucuna itirazi
olmasi durumunda, sikayetlere iligkin izlenecek durumlar asagida verilmistir, bunlarin
disinda herhangi bir sikayet oldugu takdirde degerlendirme Laboratuvar Yodneticisi
tarafindan yapilir.
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o Olglim degerlerine iligkin itiraz oldugunda, ilgili kosullar degerlendirildikten sonra,
Olcim tekrarina gerek duyulursa olctimler farkh personel/personeller tarafindan
tekrarlanir, ilgili tekrarlanan o6lcim bedelinin mugsteriye yansitiimasi konusu
Laboratuvar Yoneticisi tarafindan degerlendirilir.

e Analiz kismina iligkin itiraz oldugunda, ilk olarak kalite kontrol galigmalari ve ilgili
hesaplamalar kontrol edilir, hatali bir durum oldugunda analiz tekrari asamasina
gegilir; itiraz teklifte belirtien numune saklama suresi igerisinde yapildi ise ve
analiz i¢cin yeterli numune olmasi durumunda farkli personel/personeller
tarafindan analiz tekrarlanir. Analiz tekrar ilgili tekrarlanan analiz bedelinin
musteriye yansitiimasi konusu Laboratuvar Yoéneticisi tarafindan degerlendirilir.
Numune saklama siresi dolan analizlere iligkin yapilan sikayetler igin
degerlendirme Laboratuvar Yoneticisi tarafindan yapilir.

e Raporlama kismina iligkin itiraz oldugunda, laboratuvarimizdan kaynakh maddi
tadile iliskin durumlarda rapor Ucretsiz olarak duzenlenir. Fakat talep edilen
dizenleme, musteriden istenen raporda yer alacak  evraklarin belirtilen sure
icinde gonderilmemesi ya da musteriden kaynakl olan tum dizenleme sebepleri
ile olusacak bir revizyon ise ilgili bedel faturalandirihr.

e Faturalandirma kismina iligkin itiraz oldugunda, yapilan iglem kontrol edilir ve
faturalandirilan teklif Gzerinde onaylanan bedel arasinda farklilik oldugunda
degerlendirme yapilarak dizeltme saglanir.

e Teklif kismina iligkin itiraz oldugunda, -musterinin talebi ile gonderdigi evraklar,
verdigi yazili bilgiler vb. kontrol edilir. Teklifle uyumsuz bir durum oldugunda
kargilagilan durum laboratuvarimizdan kaynakli ise musteri ile mutabik kalinarak
teklifte degisiklige gidilir. iigili islem bedelinin misteriye yansitiimasi konusu
Laboratuvar Yoneticisi.tarafindan degerlendirilir.

Yukarida belirtilen ¢6zum vyollari dahilinde, Musteri tarafindan oOlcimun/analizin
laboratuvarimizca tekrarlanmasi akabinde itiraz edildiginde musterinin yazili onayi
alinarak bagka bir dig akredite laboratuvar ile Olgim yerine gidilerek sikayete konu
faaliyet asamasi tekrarlanir. Eger sonuglar her iki laboratuvarin 6lgim belirsizligi
sinirinda gakisiyorsa her iki laboratuvara ait masraflar musteri tarafindan 6denir, ancak
hata laboratuvarda ise masraflar Halic Cevre Analizleri Laboratuvari tarafindan
kargilanir.

6.4. Yapilan analizlerin sonucunun ¢akismamasi halinde “ Uygun Olmayan isin Kontrolii
Prosedird (PR.17)” uygulanir. Bulunan uygunsuzluk DF gerektiriyorsa sebep analizi
yapilir. Sebep analizi neticesinde duzeltici faaliyet belirlenir ve “ Dizeltici Faaliyetin
Kontroll Proseduru (PR.02)” uygulanir.

6.5. Musteri ile ilgili olan tim hizmet ve sikayetlere iliskin olusturulan kayitlar “ Kalite
Kayitlar ve Teknik Kayitlar Prosedurine (PR.07)” gore kalite yoneticisi ve Kalite
Sorumlusu tarafindan tutulur ve muhafaza edilir.

7. DOKUMANIN BULUNDUGU KIiSILER

Laboratuar Yoneticisi
Laboratuar Sorumlusu

Hazirlayan: Laboratuva%ﬂéneticisimalite Sorumlusu Onaylayan%var Yoneticisi
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