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1. AMAC
Bu prosediiriin amac1; Uludaz Cevre Olgiim Analiz Laboratuvar Miisavirlik Miih. Dan. San. ve Tic.
Ltd. Sti. tarafindan “TS EN ISO/IEC 17025:2017-Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yeterliligi
Icin Genel Sartlar” standard: gerekliliklerine uygun olarak olusturulan sistemde, verilen hizmetler
kapsaminda gelen miisteri taleplerinin ve sikayetlerinin tam ve eksiksiz karsilanmasi, miisterilerle hizli
ve etkin bir iletisim saglanmasi i¢in, taleplerin ve sikayetlerin toplanmasi, analiz edilmesi,
degerlendirilmesi, karara baglanmas1 ve belgelenmesini saglamaya yonelik ¢aligmalar1 planlamak ve
yiiriitmek i¢in yetki, yontem ve sorumluluklar1 belirlemektedir.
2. KAPSAM
Bu prosediir, Uludaz Cevre Olgiim Analiz Laboratuvar Miisavirlik Miih. Dan. San. ve Tic. Ltd. Sti
gerceklestirilen deney ve 6lgiim hizmetleri ve bunlara ait olmak iizere alinan her tiirlii miisteri sikayet
talep ve memnuniyet 6lcimiini kapsar.
3. TANIMLAR
Bu prosedurde herhangi bir tanim ve kisaltma kullanilmamustir.
4. ILGILI DOKUMANLAR VE VERILER
PR.07 Duzeltici Faaliyet Proseduri
PR.05-FR.01 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
PR.05-FR.02 Miisteri Sikayet ve Talep Formu
PR.05-FR.03 Miisteri Sikayet ve Talep Takip Formu
PR.05-FR.04 Musteri Anket Degerlendirme Formu
(PR.18-TL.02) Su ve Atik Sulardan Numune Alma, Tasinmasi ve Muhafazasi Talimati
5. SORUMLULAR
Genel Mudiir,

Kalite Sistem Sorumlusu
Laboratuvar Midiri

6. PROSEDURUN UYGULANISI
6.1. Miisteriye Hizmet ve Iletisim
Uludaz Cevre Olgiim Analiz Laboratuvar Miisavirlik Miih. Dan. San. ve Tic. Ltd. Sti, miisterilerinin

taleplerine agiklik kazandirmalari, problemlerini ¢dzmeleri ve yapilan islerle ilgili laboratuvar
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performansini izlemeleri i¢in, diger misterilerinin bilgilerinin gizliligi ilkesine sadik kalarak, isbirligi
yapar.

Yonetim sisteminin etkinligi ile miisteri gerekliliklerinin ve diger gerekliliklerin karsilanmasmin
onemine iligkin kurum i¢i ve kurum dis1 iletisim i¢in telefon , sirket i¢i kigilere tanimli mail adresleri ve
I¢c Yazisma Formu(PR.09-FR04) ilede imza altina alinarak yapulir.

Analizlerin gerceklestirilmesi asamasinda misteriler, kendilerine ait analizi izlemek, bilgi almak ve
analize tanik olmak i¢in, diger miisterilere ait bilgilerin gizliliginin saglanmasi kosulu ile laboratuvarin
ilgili bélimind Laboratuvar Midird tarafindan gorevlendirilen personel esliginde ve kontroliinde
ziyaret edebilirler.

Dogrulama amacl olarak miisteri tarafindan numunelerin geri istenmesi veya tekrar analiz yapilma
durumu igin, atiksu numuneleri 15 giin sure ile (saklama siiresi iginde olmak sarti ile) TS EN 1SO 5667-
3 “Su Kalitesi - Numune Alma -B6lim 3: Su Numunelerinin Muhafaza, Tasima ve Depolanmasi igin
Kilavuz” cercevesinde saklanir. Bu siire icerisinde kimyasal, mikrobiyolojik ve fiziksel agidan bozulan
veya tehlike arz eden numuneler, numune saklama suresinin bitimi beklenmeden imha edilir. Bu bilgiler
analiz raporunda belirtilir. Saklanan numune, “Su ve Atiksulardan Numune Alma Tasinmasi ve
Muhafazasi Talimati’na (PR.18-TL.02) gOre miisteriye geri iade edilir veya tekrar analize alinir.

Laboratuvar tarafindan kabul edilmis olan numuneler i¢in miisteri tarafindan talep edilen analizlerde
laboratuvardan veya miisteriden kaynaklanan bir degisiklik veya sapma olmasi durumunda ilgili Deney
ve Olgiim Sorumlusu tarafindan “Miisteri Sikayet ve Talep Formu (PR.05-FR.02)’’ doldurulur ve
Laboratuvar Muduri’ne iletilir. Laboratuvar Midird, Kalite Sistem Sorumlusu ile birlikte degisiklik ile
ilgili karar verir ve sorumlu personel belirlenir. Sorumlusu tarafindan karara uygun olarak faaliyet
gerceklestirildikten sonra form Laboratuvar Midurl tarafindan kontrol edilir ve analiz raporlari ile
birlikte dosyalanarak muhafaza edilir.

Uludaz Cevre Olgiim Analiz Laboratuvar Miisavirlik Miih. Dan. San. ve Tic. Ltd. Sti’nin ¢alisanlari,
Olcuim, deney ve inceleme islemleri sonucunda aldig1 verilerden hareketle miisterilerine teknik konularda
tavsiyeler, yol gostermeler, goriisler ve yorumlar bildirir.

Herhangi bir gecikme, deney ve o6lcumlerin gergeklestirilmesi sirasinda olan 6nemli sapmalar

hakkinda miisteriye bilgi verilir.

ELEKTRONIK NUSHADIR. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.




MUSTERIYE HIZMET VE Dokiman No PR.05
- SIKAYETLERIN Yayn Tarihi 17.09.2018
@ Ulndaz DEGERLENDIRILMES]I Rev.No/Rev.Tar. |  05/20.09.2024
PROSEDURU Sayfa No 3/7

6.2. Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi ve Degerlendirilmesi

Sunulan hizmetin dogrulanmasi ve miisteri beklentilerinin 6lgiilmesi Miisteri Memnuniyet Anket

Formu (PR.05-FR.01) ile dlgulur.

Miisteri memnuniyetini arttirmak amaciyla Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme Anket Formu
(PR.05-FR.01) her yil Kalite Sistem Sorumlusu araciligiyla miisterilere iletilir ve geri bildirim
yapmalari talep edilir. “Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme Anket Formu (PR.05-FR.01)” e posta,
faks, posta veya elden misterilere ulastirilir. Misteriler tarafindan doldurulan “Miisteri Memnuniyeti
Degerlendirme Anket Formu (PR.05-FR.01)”Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan her yilsonunda
degerlendirilmesi yapilir. Anketteki sorular 4 ana baslik altinda toplanmistir. Her soru i¢in miisteriye 1
ile 5 arasinda degerlendirme segenegi sunulmustur.(1:Cok Kotl, 2:Koétl, 3:Orta, 4:1yi, 5:Cok
Iyi)Miisteri memnuniyeti anket formu kalite sistem sorumlusu tarafindan her miisteri icin ayr1 ayr1 anket

bas1 degerlendirilir. Miisteri memnuniyeti anket formu degerlendirme yontemi agagidaki gibi hesaplanir.
Degerlendirme: (X/70)*100 =% .......
X =Misteri anket formuna verilen puan toplami

Anket basma Degerlendirme sonucunda buldugumuz puan asagidaki gibi yiizdelik dilimler seklinde

nitelendirilir.

(% 0-%20 )Cok Kéti, ( % 20-%40 ) koti, (% 40-9%60 )orta, ( % 60-%80 )iyi, ( % 80-%100 )CoK iyi

Soru bazinda degerlendirme yapilirken tiim katilimcilarin sorulara verdigi secenekler incelenir ve PR.05-

FR.04 Musteri Anket Degerlendirme Formu’na yazilir ve ylizdelik dilimleri hesaplanir. Yizdelik
dilimleri ( % 0-%20 ) Cok kotu ve ( % 20-%40 ) kotii olarak degerlendirilen sorular i¢in laboratuvar

yonetimi ,soru ilgili birim ve birim sorumlusu iyilestirme ¢aligmalarina karar verilir. Diizeltici Faaliyet

baslatilarak Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan takip edilerek ilgili birim ve gruplarin ¢aligmalari ile

sonu¢landirilir. Soru bast degerlendirmesi PR.05-FR.04 Musteri Anket Degerlendirme Formu’nda

degerlendirme kisminda Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan degerlendirmesi yapilir.

Yilsonunda miisteri memnuniyeti anket formlarinin genel yillik degerlendirilmesi yapilirken, PR.05-

FR.04 Musteri Anket Degerlendirme Formu’nda tiim katilimcilarin anket basi aldigi puanlarla yuzdelik
dilimleri hesaplanir. Yiizdelik dilimler oranmi ( % 0-%20 ) Cok kotu ve ( % 20-%40 ) kotl olarak

degerlendirilen konular igin laboratuvar yonetimi ve personeli ile birlikte iyilestirme ¢alismalarina karar
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verilir. Dlzeltici Faaliyet baglatilarak Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan takip edilerek ilgili birim ve
gruplarin ¢aligmalar1 ile sonuglandirilir. Genel degerlendirme PR.05-FR.04 Musteri Anket Degerlendirme
Formu’nda degerlendirme kisminda Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan degerlendirmesi yapilir. Anket

sonuglar1 ve yapilan faaliyetler Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilari’na girdi teskil eder.

Elde edilen sonuglar Miisteri Memnuniyet Anket Formu (PR.05-FR.01) na islenir ve sonuca gore
Duzeltici Faaliyet Prosediirt (PR.Q7) isletilir.

6.3. Miisteri Sikdyet ve Talepleri

Laboratuvarimiza iletilen tiim sikayetlere ve miisteri beklentilerine énem verilir. Yazili, sozlii ve
web adresinden ( www.uludazcevre.com) gelen tim sikdyetler degerlendirilir.

Sikayetlerin yonetimi ile ilgili siire¢ 3. Taraflarin erigimini saglamak adina firmamizin internet

adresinde ‘* www.uludazcevre.com’’ yer almaktadir.

Tim personel; i¢ veya dis miisterilerden gelen sikayet ve talepleri, Miisteri Sikayet ve Talep Formu
(PR.05-FR.02) ile dokiimante ederek; Kalite Sistem Sorumlusu’na iletmekten sorumludur. Sikayetleri
ilk olarak, Kalite Sistem Sorumlusu ve Laboratuvar Midiri birlikte degerlendirir. Laboratuvara gelen
miisteri sikayetlerinin tam ve dogru olarak alindigi Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan kontrol edilir,
miisteri sikayetleri tam anlasilmamais ise Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan miisteri aranarak sikayeti
teyit edilir. “Miisteri Sikayet ve Talep Formu (PR.05-FR.02)” nun numaralandirilmasi sayisal olarak
artar ve Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan takip edilir. Kalite sistem sorumlusu sikayet edilen kisi
ise Sikayete konu olan laboratuvar faliyetlerinde yer almayan personel tarafindan doldurulur.

Miisteri Sikayet ve Talep Formu (PR.05-FR.02)’na firmamiza ait internet sitesinden
ulasilabilmektedir.

Olusan sikayetlerin takibi ise Miisteri Sikayet ve Talep Takip Formu (PR.05-FR.03) ile
gerceklestirilir. Sikayet formlarmnin tiimii Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan saklanarak arsivlenir.

Kayit altina alinan miisteri/personel sikayetleri Kalite Sistem Sorumlusu ve Laboratuvar Mudr(
tarafindan incelenir. Sikayete konu olan islemin laboratuvarin herhangi bir asamadaki hatas1 nedeni ile
oldugu tespit edilirse Laboratuvar Mudurt, Kalite Sistem Sorumlusu ile birlikte sikayeti giderecek
faaliyeti, tahmini bitis tarihini ve sorumlu personeli belirler. Faaliyeti yerine getirecek personel
tarafindan miisteri/personel, yapilacak faaliyetlerin tahmini bitirilme tarihi ve yapilan faaliyetin
sonucunda geri doniilecegi hakkinda bilgilendirilir. Gorevlendirilen personel tarafindan tespit edilen

faaliyet, belirlenen bitis tarihi iginde uygulanir. Faaliyetin sonuglar1 sorumlu personel tarafindan
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Laboratuvar Mudurd’ ne iletilir, faaliyet Laboratuvar Miduru tarafindan gozden gecirilir ve uygulanan
faaliyet yeterli goriilmiigse bitirilen faaliyetin sonucu hakkinda sorumlu personel tarafindan miisteri
bilgilendirilir. Ayrica “Miisteri Sikayet ve Talep Takip Formu (PR.05-FR.03)’na islenerek form Kalite
Sistem Sorumlusu’na iletilir. Go6zden gecirme sonucunda yapilan faaliyet Laboratuvar Mudiri
tarafindan uygun bulunmazsa yeni bir faaliyet baslatilir.

Sikayetin giderilmesinden sonra Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan uygunsuzlugun
tekrarlanmamasi i¢in yapilacak bir ilave faaliyet gerektigine karar verilmisse Laboratuvar Muduru ve
ilgili laboratuvar personelinin goriisleri alinir, faaliyete karar verilir ve sorumlular1 belirlenir ve
“Duzeltici Faaliyet Proseduri (PR.07)’" ne gore galismalar planlanir ve ¢alismanin bitis tarihinden
sonra Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan gozden gegirilir, Genel Miidiir tarafindan onaylanarak
kapatilir.

6.4. Sikayetin Sonucunun Bildirilmesi

Miisteri sikayetinin konusu analiz raporundaki bir sonuca itiraz ise itiraz ; > Miisteri Sikayet ve Talep
Formu (PR.05-FR.02)” ile kayit altina alinir. Laboratuvar Mudiri tarafindan gorevlendirilen analiz
sorumlusu tarafindan itiraza neden olan analize ait her tiirlii teknik kayitlar (ham datalar, kalibrasyon
egrisi, en son yapilan kalite kontrol ¢calisma sonucu, hesaplamalar vb.) ve raporlama asamasi gézden
gecirilir. Analiz sonucunda bir degisiklik olmadigi sonucuna varilirsa miisteri sézlii/yazili olarak
bilgilendirilir, kayitlar1 alinir. Analiz asamasindaki herhangi bir nedenden dolay1 hatali analiz sonucu
verildigi tespit edilmis ise, koruma siiresi i¢inde numune varsa analiz tekrarlanir ve sonuca gore rapor
giincellenir. Saklama siiresi i¢cinde numune olmamasi halinde miisterinin istegi ile yeni gonderilecek
bir numunede tiim analizler {icretsiz olarak tekrarlanir ve eski rapor geri istenerek yeni bir rapor
diizenlenir. Raporlama asamasinda olan hatalardan dolay1 sonug degisikligi yapilacaksa analiz tekrari
yapilmadan rapor diizeltilerek gilincellenir. Sikayet ile ilgili ilerleme raporu > Miisteri Sikayet ve Talep
Formu (PR.05-FR.02)” ile miisteri bilgilendirilir.

Sikayetlerin, 6n degerlendirme sonrasinda laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadig1 Kalite

Yoneticisi tarafindan degerlendirilir. Eger sikayet laboratuvar faaliyetleri( deney ,rapor, personel

vh.) ile ilgili olmadigna karar verilirse gerekgeleri ile miisteriye konu hakkinda sikayetin kabul

edilmedigini yazili veya sozlii olarak bilgi verilir ve kayitlar1 PR.05-FR.02 Miisteri Sikayet ve

Talep Formu’nda saklanir.
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Sikayetlerin yonetimi ayrica sematik olarak asagida gosterilmistir.

Sikayetin laboratuvara ulagmasi
(Yazili-So6zIG-Mail-Web Sitesi)

Sikayetin Miisteri Sikayet ve Talep Formu ile kayit altina

Sikayetin Degerlendirmesi

/

| Sikayetin Kabuli |

!

Sikayeti giderecek faaliyet,
tahmini bitis tarihi ve sorumlu
personel belirlenir.

T~

| Sikayetin Reddedilmesi |

!

Miisteri bilgi verilir

!

Gerekli caligmalar yapilarak
faaliyetler tamamlanir.

l

Miisteri bilgi verilir

6.5 Veri Analizi

Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan y1l boyunca gelen tiim miisteri talep ve sikayetleri ile yapilan

faaliyetler, giderilemeyen miisteri sikayetleri nedenleri ile birlikte, konularma gore degerlendirilerek

ve gruplandirilarak veri analizi yapilir. Veri analizinde; Sikayetin ¢ikis kaynagi, konusu, sayisi ve

aylara gore dagilimi parametreleri kullanilir. Yapilan veri analizi bir 6nceki donem ile karsilagtirmay1
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da kapsar. Bir konuda ¢ok fazla miisteri sikayeti varsa sebep analizi yapilir ve sikayetlerin bir daha
olmamasi i¢in gerekli diizeltici faaliyetler planlanir.

Bu degerlendirme sonuglar1 yillik Yonetimin Go6zden Gegirme Toplantilarinda tartisilir ve
faaliyetlerin eksik oldugu karar1 alinirsa, ilave diizeltici faaliyetler veya ilave i¢ tetkikler planlanir
Miisteri sikayetleri ile ilgili tiim bilgiler Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilarinda gorisilur ve

sistemin performansinin dl¢timiinde, siirekli iyilestirilmesinde veri analizi olarak kullanilir.

7. KAYITLAR
Bu prosediiriin uygulanmasi sonucunda olusan tim kayitlar Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan
saklanir.
8. DAGITIM
Genel Muddr
Kalite Sistem Sorumlusu

Laboratuvar Muduri
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