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1- AMAC:

Bu prosediiriin amac1, Ekonaz Cevre Danismanlik Miihendislik Proje Is Giivenligi San. Tic. Ltd. Sti
Laboratuvar1 Kalite YoOnetim Sistemi kapsaminda verilen hizmete bagli sartlarin belirlenmesi,
gbzden gegirilerek hizmetin uygunlugunun saglanmasi miisterilerimizin memnuniyetinin saglanmast
ve daha da ileri gotiiriilmesi i¢in misteri ile iletisimin nasil gergeklestiginin, miisteri

memnuniyetinin nasil 6l¢iileceginin agiklanmasidir.

2- KAPSAM
Kalite Yonetim Sistemi dahilindeki tiim faaliyetler bu prosediiriin uygulama alanindadir. Bu

prosediiriin uygulanmasindan, tiim ¢aligsanlar sorumludur.

3- SORUMLULAR
Kalite Yoneticisi, bu prosediiriin yiiriitiilmesinden sorumludur.
Tim personel, miisteriye ait gizli bilgilerin ve tescilli haklarin korunmasindan, faaliyetleri ile tiim

uygulamalar1 ve kayitlarin tutulmasindan sorumludur.

4- TANIM ve KISALTMALAR
ISO 17025: TS EN ISO/IEC 17025
Miisteri: Mal ve hizmet talep eden kisi ya da kurulus.

5- UYGULAMA
Deney hizmetinin verilmesinde temel ilke, secilen deney metodunun miisteri ihtiyacini
karsilamasidir. Miisterilere saglanan hizmetler (6lgiimler) esnasinda laboratuvarimiz tarafindan

yetkili kilinmis personeller disinda herhangi bir kisinin bu hizmetin sunulmasina miidahalesi

kesinlikle yasaktir.
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN/ ONAYLAYAN
KALITE YONETIM TEMSILCISI SIRKET MUDURU

Ekonaz Olgiim Laboratuvari Kalite Sistemi’ne ait giincel dokiimanlar Ortak Ag iizerindedir. Basili ortamda bulunan dokiimanlar
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Laboratuvarimiza gelen tiim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigi proses raporla
birlikte ilgili taraflarin erigimine sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan sonuclandirilmasina
kadar gegen siirecin titm asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore
hareket etmesi saglanir.

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuclandirimast sikayet konusundan

bagimsiz Kalite Yonetim Temsilcisi veya Laboratuvar Miidiirii tarafindan hazirlanip, gozden

gecirip, onaylanir. Sikayet eger Kalite Yonetim Temsilcisi veya Laboratuvar Miidiirii ile ilgili ise

Sirket Miidiirii tarafindan degerlendirilir.

5.1.  Miisterilere Saglanan Hizmetler

Is Saglig1 ve Giivenligi Olgiimleri

Aydinlatma Diizeyi Olgiimleri

Ortam giirtiltii 6lgtimleri

Kisisel giiriiltii maruziyeti 6l¢timleri
Kisisel toz maruziyeti dl¢timleri
Ortam toz ol¢timleri

El kol ve tiim viicut titresim Slgiimleri
Gaz ve buhar ol¢timleri

Termal konfor dlgiimleri

Hava akim hiz1 dl¢timleri

5.2. Hizmete Bagh Sartlarin Belirlenmesi

Hizmete bagh sartlar, laboratuvarin kendisi, yasal otoriteler (Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi

tarafindan vyiiriitiilen mevzuatlar) ve miisteriler tarafindan (Deney Hizmetinin s Saghg Giivenligi

mevzuatina uygun olarak, insan saghg ile is giivenligi agisindan gerekli 6zenin gosterilerek, eksiksiz

ve zamaninda yapilmasi vb.) belirlenen sartlar1 kapsamaktadir. Laboratuvar, gerceklestirecegi deney
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hizmetinde bu sartlarin yerine getirilmesi i¢in gerekli tedbirleri alir, kalite yonetim sisteminin
gerekliliklerini karsilayarak miisteri memnuniyetini saglar.

5.3.  Miisteri Taleplerinin Gézden Gecirilmesi ve Gergeklestirilmesi

e Miisteri talepleri Miisteri Talepleri Kayit Formu (FR 34) araciligiyla miisterinin kendisi veya
miisteriyle iletisime gecen personel tarafindan kayit altina alinir. Talep formlar ile birlikte gelen bir
talep yazisi var ise st yazi Evrak Kayit Defterine (FR 39) kaydedilir. Gelen talepler laboratuvarin ve
personelin yeterliligi, is planina gore talep edilen tarihte yapilip yapilamayacagi konularinda
Laboratuvar Midiirii veya Yetki ve Sorumluluk Talimatina (TL 01) gore yetkili personel tarafindan
gozden gegirilir.

e Miisterilerden gelen talep yazilarinda deneylerin yapilabilmesi igin eksik bilgiler, yanlisliklar tespit
edildigi; veya karsilanamayan / uygun bulunmayan talepler oldugu durumlarda konu ile ilgili miisteri
yazili veya sozlii olarak bilgilendirilir. lgili talep formuna gerekli agiklama yazilir. Bdylece, talep ile
s0zlesme arasindaki herhangi bir farklilik, ise baslanmadan 6nce giderilir.

e Olgiim hizmetinde, gelen dlgiim talepleri ile ilgili Yetki ve Sorumluluk Talimatina (TL 01) uygun
olarak bir teklif hazirlanir. Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine (PR 01) goére hazirlanan
teklifler Miisteriler Listesi Formuna (FR 35) kaydedilir. Misterinin ilgili teklifi onayindan sonra
deney hizmetinin gergeklestirilmesi ile ilgili siire¢ baslatilir. Onay miimkiin oldugunca yazili
alinmaya veya mail yoluyla alinmaya calisilir, ancak bunun miimkiin olmadig1 zamanlarda
miigsteri ile goriismeyi yapan personel tarafindan teklifin son hali bastirilarak iizeri kagelenip
siparis teyidinin kimden alindigi ve tarihi yazilir son olarak miisteri dosyasina yerlestirilir. EKonaz
Olciim Laboratuvar: tarafindan hazirlanan Teklif Formati Formu (FR 57) miisteri tarafindan
yazilt onaylandig1 takdirde sozlesme yerine gecer. Teklifler, teslim ve teslim sonrasi hizmetler i¢in
sartlar da dahil olmak iizere miisteri tarafindan belirtilmis olan sartlari, istenen hizmetle ilgili
kullanilan metotlarin bilgisini ve ticari sartlar1 icerir. Miisteri tarafindan beyan edilmeyen ancak

hizmet i¢in gerekli olan sartlar var ise, 6rnegin hizmetin saglanmasi1 kapsaminda tedarik¢i laboratuvar
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kullanilacaksa konu ile ilgili bilgiler (tedarik¢i ismi, yapilacak ¢alisma igerigi) miisteriye ayrica yazil
olarak bildirilir ve onay alinir.
e Miisteriden siparis teyidi gelmesi ile, gerekli planlamanin yapilabilmesi i¢in ilgili miisteriye ait
bilgiler Laboratuvar Miidiirii veya Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan is Plan1 Formuna (FR 38)
kaydedilir. Tesisten herhangi bir 6n bilgi-belge alinmasi gerekiyor ise, sahaya gidilmeden Once
gerekli eksiklikler tamamlanir ve dlgiime gidilis tarihi Is Plam Formuna (FR 38) kaydedilerek
miisteriye de bildirilir.
e Gergeklestirilen deney hizmetine iliskin 6deme kosullar1 Fiyat Listesi (LS 03) baz alinarak
belirlenir. Hizmet bedeli, miisteri tarafindan belirlenen 6deme kosullarina uygun olarak Laboratuvarin
hesap numarasina yatirilir.
Uygun bulunan analiz talepleri ile ilgili asagidaki islemler gergeklestirilir;
e Verilecek hizmet, Hizmetin Saglanmasi Prosediiriine (PR 10) uygun olarak gergeklestirilir.
e Sozlesme kosullarinda yapilan her tirlii degisiklik veya sapmalar bundan etkilenecek tim
personele mail ile bildirilir. S6zlesmelerde herhangi bir degisiklik ya da sapma olmast durumunda en
fazla iki giin igerisinde Laboratuvar Miidiirii tarafindan miisteri telefon ya da mail ile bilgilendirilir ve
yapilan goriisme Miisteri Goriigmeleri Kayit Formu(FR 37) ile kayit altina alinir.
e lIse basladiktan sonra sdzlesmenin diizeltilmesi gerekiyorsa, gozden gecirme siireci aynen
tekrarlanir ve yapilan herhangi bir tadilatta bundan etkilenecek biitiin kisilere bildirilir.

5.4.  Miisteri Ile Tletisim
e Miisteri ile ilgili tiim bilgiler (miisteri adi, adresi, faksi, telefon, e-posta vb) Miisteri Talepleri
Kayit Formu (FR 34) iizerinde kayit altina alinir.
e Sozlesme veya talebin karsilanma siiresi boyunca, sartlar veya ¢alismanin sonuglan ile ilgili
olarak miisteri ile yapilan goriismeler, goriismeyi yapan personel tarafindan Miisteri Goriismeleri
Kayit Formu (FR 37) araciligiyla gorlismeyi yapan personel tarafindan kayit altina alinir ve sézlesme
sartlarini etkileyen bir degisiklik oldugunda bu durum hakkinda Sirket Miidiirii veya ilgili personele

mail ile bilgilendirilir.
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e Misteri ile; taleplerine agiklik kazandirmalari ve yapilan igle ilgili hizmet performansini
izlemeleri icin, diger miisterilere karsi gizliligi saglamak ve Miisteri ve Ziyaret¢i Beyan Formu’nu
doldurmak kosulu ile isbirligi yapilir. Isbirligi kapsaminda, arzu ettiginde miisteri veya temsilcisi
ilgili personelin gozetiminde Ol¢lim calismalarina tanik olabilmesine izin verilir. Miisteri veya
temsilcilerinin talepte bulundugu 6l¢iime tanik olabilecekleri teklif veya sozlesmelerin sonunda
aciklamalar kisminda yer alir.

e Hazirlanan deney raporlart Rapor Yonetim Talimatinda (TL 02) belirtildigi sekilde miisteriye
iletilir.

e Deney sonuglar1 hakkinda bilgi isteyen miisteriye gerektiginde telefon, faks veya e-posta yolu ile
on bilgi verilebilir. Ancak bu uygulama, deney sonuclarinin miisteriye iletilmesi bakimindan
gecerlilik tasimaz. Bu husus miisteriye bildirilir.

e Deney raporlar1 6lgtimler ile ilgili bilgi ve belge tamamlandiktan sonra en fazla iki hafta i¢inde
miigteriye teslim edilir. Degisiklik olmast durumunda Laboratuvar Miudiirii tarafindan miisteri
bilgilendirilir ve yapilan goriisme Miisteri Goriismeleri Kayit Formu(FR 37) ile kayit altina alinir.

e Deney raporlari, miisterilere imzali ve miihiirlii olarak kagida basili ve pdf uzantili cd’de iletilir.

e Miisterilerle yapilan goriismeler Miisteri Goriismeleri Kayit Formunda (FR 37) kayit altinda
tutulur.

Miisteriden herhangi bir sikayet/oneri gelmesi durumunda; sikayeti alan personel tarafindan Miisteri
Sikayet/ Oneri Kayit Formu (FR 40) doldurulur ve Kalite Yonetim Temsilcisi bilgilendirilir. Sikayet
dogrultusunda, Kalite Yonetim Temsilcisi ve Sirket Miidiirii konuyu inceleyerek degerlendirir ve
sikayetin kaynagi i¢in 5 Neden Metodolojisi kullanilarak kok sebep analizi yapilir. Amag; miisterinin
sikayetine sebebiyet veren en az 5 nedeni bulup son nedenden baslayip ilk nedene kadar tiim nedenler
hakkinda iyilestirmeler planlayabilmektir.

e Yapilan sikayet ile ilgili alinan kararlar 3 giin i¢inde ilgili personele ve miisteriye bildirilir.
Alman kararlar hakkinda gerekli goriilenler iizerinde diizeltici faaliyet islemleri baslatilir. Miisteri

sikayetleri arasinda gerekli goriilenler {izerine derhal baslatilan diizeltici faaliyet islemleri Siirekli
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Iyilestirme Prosediiriine (PR 05) gore yiiriitiiliir. Miisteri Sikayet/ Oneri Kayit Formu (FR 40) ile kayit

altina alan tiim miisteri sikayetleri Kalite Y&énetim Temsilcisi tarafindan I¢ Denetim Prosediiriine

(PR 06) gore degerlendirmeye alinir.
e Miisteriye, verilen hizmetin degerlendirilmesi amaciyla, hizmet sonrasinda hazirlanan 6l¢iim
raporu ile birlikte Miisteri Anket Formu (FR 41) iletilir. Miisteri Anket Formunda (FR 41) miisteri
memnuniyetinin {i¢ ve alt1 olan maddeler i¢gin memnuniyetsizlik bildirilen sorularda konu ile ilgili
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan miisteri ile goriisiiliir. Miisterinin memnuniyetsizligi Miisteri
Sikayet Oneri Kayit Formu (FR 40) ve Miisteri Goriismeleri Kayit Formu (FR 37) ile kayit altina
alinir. Miisterinin memnuniyetsizligi ile ilgili diizeltici faaliyet islemleri baslatilir. Diizeltici faaliyet
islemleri Siirekli Iyilestirme Prosediiriine (PR 05) gére yiiriitiiliir. Ilgili analiz sonuglar1 Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan rapor haline getirilir ve Yonetimin Go6zden Gegirme toplantisi
giindemine sunulur. Bu toplantida miisteri memnuniyetini arttirmak igin yapilan islemler de

anlatilir.

6. PROSEDUR iS AKISI
Bu dokiimanin is akis1 yoktur.

7. REFERANSLAR
TS EN ISO/IEC 17025 Deney&Kalibrasyon Laboratuvari i¢in Genel Sartlar

8. ILGILI DOKUMAN

Fiyat Listesi (LS 03)

Miisteri Talepleri Kayit Formu (FR 34)
Miisteriler Listesi Formu (FR 35)

Miisteri Gorlismeleri Kayit Formu (FR 37)

Is Plan1 Formu (FR 38)
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