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SIKAYETLER PROSEDURU

1-AMAC

Laboratuvarimiza miisterilerden veya temsilcilerinden gelen ya da dider laboratuvarlardan iletilen
sikayetlerin ¢dziimiine yonelik olarak bir sistem olusturmak ve gelen sikayetlerin degerlendirilmesi
dogrultusunda diizeltici faaliyetler yapmaktir.

2- SORUMLULUK

2.1- Miisteri Iliskileri ve Pazarlama Sorumiusu/Personeli
2.2- Kalite Yoneticisi

2.3- Laboratuvar Yoneticisi

2.4- Laboratuvar Sorumlusu

2.5- Birim Sorumlulari

2.6~ Teknik personeller

3- PROSEDUR DETAYI

3.1- Laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi proses internet
sitesinde (www.izcev.com) ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan sonuglan-
dirilmasina kadar gegen sdrecin tim asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine
gore hareket etmesi saglanir. Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimas sikayet
konusundan bagimsiz Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Yoneticisi tarafindan ydrcitdldr.

3.2.- Laboratuvarimiza iletilen tim sikayetlere ve mdisteri beklentilerine énem verilir. Yazill ya da
sozIi gelen tim sikayetler degerlendirilir. Sikdyetlerin, ilk olarak laboratuvar faaliyetieri ile ilgili olup
olmadigi Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir. Eger sikayet laboratuvar faaliyetleri ile ilgili degil
ise miisteriye konu hakkinda yazill veya sozli olarak bilgi verilir.

3.3- Sikayet laboratuvarimiz ile ilgili ise ele alimr ve Miisteri Hliskileri ve Pazarlama Sorumlusu/
Personeli tarafindan, Form 26 “Miisteri Sikayet/Oneri Formu” diizenlenerek sikayetin ele alindigina
dair en ge¢c 1 hafta iginde yazill veya sézlli olarak bilgilendirme yapimasini saglanir. Sozli
bilgilendirmelerin kayitiari ilgili personel tarafindan Miisteri Sikayet/Oneri Formuna yazilir.

3.4- Sikdyet, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan badimsiz ve tarafsiz Kisiler
tarafindan hazirlanip, gozden gegirip, onaylanir. Sikdyete yonelik gercekiestirilen islemler planianir,
tekrar olmamasi igin yapilan varsa dizeltici faaliyetlier ve dizeltici faaliyetlerin sonuglari ¢alismayi
gerceklestiren personelle beraber Kalite Yoneticisi tarafindan Form 26 "Miisteri Sikayet/Oneri Formu”
na kayit edilir. Sikdyet giderildikten sonra sonuglari mdisterive yazili olarak bildirilir. Sikdyetler
kapatilinca, sorumlu kisi Form 26 "Miisteri Sikayet/Oneri Formu” aslini Kalite Yoneticisi’ ne verir. Kalite
Yoneticisi tarafindan mdsteri sikayeti dosyasi hazirlanir ve sikayetlerle ilgili kayitlar bu dosyada
muhataza edilir. Sikayetin giderilmesi igin uzun zaman alacak bir ¢calisma s6z konusu ise mdisterinin
bilgisi dahilinde sikayet giderilerek ara raporlamalar ile mdisteri bilgilendirilir.

3.5.- Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Sikayetin
akisini gostermek igin Sikayet Proses Akisi olusturulmustur.

© Bu dokiimanin tim haklar izcev Cevre Laboratuvari’'na aittir. Yazili izin olmadan alinti yapilamaz, kopya
edilemez veya c¢ogaltilarak dagitilamaz. Elektronik dokiimanlarin kullanici bilgisayarina kaydedilmis veya
‘Kontrollli Kopya’ kasesi tasimayan basiimig halleri *Kontrolsiiz Kopya’ stattisiindedir.
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3.6- Laboratuvarimiza iletilen ve dogruluk payi bulunan sikayetler geri beslemede kullanilir, gerekirse
dizeltici faaliyetlere baslanir.

3.7- Laboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda
musteri yazili olarak tlim iletisim cihazlar ile bilgilendirilir.

3.8- Laboratuvarimiz misteri memnuniyetini dederlendirme amaci ile anket yapar. Bu amacla
hazirlanan Form 23 “Mdisteri Memnuniyeti Degerlendirme Anket Formu” kullanilir. Misteriden gelen
anket sonuglari degerlendirme toplantilarinda g6zden gegirilerek,  laboratuvarimizin kalitesini
arttirmasi ve dizeltici faaliyetlere 151k tutmasi amaci ile geri besleme olarak kullanilir.

3.9- Musteriden, analiz, deney, olciim ve test (su, atiksu, atik, katr atik, aritma ¢camuru, atik yagd,
toprak, emisyon, imisyon, is hijyeni vb. kapsamiarimizda) sonucuna gelebilecek itiraz durumlarinda
egder itiraz deney numunesini muhafaza ettigimiz stire dahilinde yapilmis ise;

3.9.1- Diizenlenen deney sonug raporunda geriye doniik dederlendirme yapilir. Deney yapildigi
andaki ortam sartlari, humuneye ait bilgiler ve deney kayitlari gézden gegcirilir. Hesaplamalarda bir
farkllik yoksa saklanan numuneden deney tekrari yapilir. Yeni sonu¢ musteriye raporlanir.

3.9.2- Deney sonucunun degisiklik gostermemesi durumunda misteri deney sonucunda hata
olmadigi yontinde ayrintili olarak bilgilendirilir.

3.9.3- Musterinin itirazi devam ediyorsa Prosedir 6 “Musteriye Hizmet Prosediirli” cercevesinde
laboratuvar ortaminda deneyin tekrarlanmasi saglanir, taniklik etmesi konusunda gagrida bulunulur.

3.9.4- Buna ragmen mudsterinin itirazi devam ediyorsa yapilan analiz sonuclarindan dolay! yasal
yollara basvurabilir. Kesinlesmis Mahkeme karariyla laboratuvar deney sonuglarinin hatali ve bu
nedenle misterinin maddur oldugunun anlagiimasi halinde zararin mesleki sorumluluk sigortasi
kapsaminda karsilanmasi yoluna gidilir.

3.10- Eder misteri itirazint numune saklama siiresi dolduktan sonra yapmis ise;

3.10.1- Numunesinin, saklama siiresi sona ermesi nedeniyle bertaraf edildigi anlasiimasi halinde,
deney siregleri tekrar kontrol edilir. Misteri itirazini devam ettirirse sorunu yasal yollarla ¢6zmek
isteyebilir. Kesinlesmis Mahkeme karariyla, laboratuvar deney sonuglarinin hatali ve bu nedenle
misterinin madgdur oldugunun anlagilmasi halinde zararin mesleki sorumluluk sigortasi kapsaminda
karsilanmasi yoluna gidilir.

3.11- Hava Kalitesi, Guriiltii Seviyesi ve Is Hijyeni Olciimleri ilgili olarak deney sonuc raporlarina
gelen itirazlarda ise; o6lcim mdisterinin nezaretinde gergeklestiriimektedir. Bu nedenle cihazdan
kaynaklanan bir sorun olup olmadiina misteri kendisi taniklik etmektedir. Ayrica Olglimi
gergeklestiren teknik personelimiz 6lcim esnasinda; Olglimiin gergeklestirildigi ortam sartlarina, dlgim
cihazinda problem olup olmadigina dikkat eder. Cihazda okunan dederler (ham veriler) Hava Kalitesi
Olgiim, Guriilti Olgiim ve Is Hijyeni Kayit Defterlerine teknik personel tarafindan kaydedilir.

4- ILGILI DOKUMANLAR

4.1- Form 23 : Misteri Memnuniyeti Degerlendirme Anket Formu
4.2- Form 26 : Miisteri Sikayet/Oneri Formu

4.3- Prosediir 6 : Misteriye Hizmet Prosediri

4.4- Prosedur 9 : Duzeltici Faaliyetler Proseduri

4.5- Prosediir 8: Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Proseddirti
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Ek-1 Sikayet Proses Akisi

MUSTERI

SIKAYETLERI

Hata firmamizdan
mi kaynaklaniyor?

Musteriye yazil
bilgi aktarilir.

Musteriye bilgi verilerek sikayet
isleme alinir.

S6zlu veya yazih sikayetler Misteri
Sikayet/Oneri Formuna islenir.
L

Musteri Sikayet Formlari incelenmesi
icin Kalite Yoneticisine iletilir.

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendiriimesi ve sonuglandiril-
masi sikayet konusundan bagimsiz Kalite Yoneticisi veya

Laboratuvar Yoneticisi tarafindan yGratular.

Kalite Yoneticisi, sikayetin incelenmesi, dederlendirmesi ve
sonuglandiriimasi asamasinda lizumu halinde Laboratuvar
Yoneticisi ile bir araya gelir.

Sikayet nihai olarak gerekli ise Yonetim Kurulunun gorugleri
de dikkate alinarak neticelendirilir.

Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan yapilan
diizeltici faalivetlerin tamami Miisteri Sikavet/Oneri Formuna islenir.

Kalite Yoneticisi, gerekli durumlarda dizeltici Faaliyet
Proseduriine gore duzeltici faalivet vuratar ve etkinligini izler.

So6zIG musteri sikayetleri
Miisteri iliskileri ve Pazarlama
Personeli tarafindan Musteri
Sikayet/Oneri Formuna
kaydedilmek suretiyle
alinmaktadir.

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yUratdlen isin durduruimasi,
tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney Isinin Kontroll Proseduri uygulanir.

Sikayet sonucu
musteriye yazili

olarak bildirilir.
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