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1.0.AMAC VE KAPSAM

Akare Cevre Laboratuvari’'nin verdigi hizmetler kapsaminda gelen miusteri taleplerinin ve
sikayetlerinin tam ve eksiksiz karsilanmasi igin, taleplerin ve sikayetlerin toplanmasi, analiz
edilmesi, degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve belgelenmesini saglamaya yonelik galigmalari
planlamak ve yuriatmektir.

2.0.KISALTMALAR VE TANIMLAR

2.1.KISALTMALAR
YT Yonetim Temsilcisi
2.2. TANIMLAR

Anlasmazlik: Akare Cevre Laboratuari ile musteri arasinda dogan itilaflar.

Misteri: Akare Cevre Laboratuari’'ndan hizmet alan 6zel ve tiizel kisilerdir.

Sikayet: Verilen hizmetten memnun olunmadigina dair firmalarca yapilan yazil ve/veya sozIU
bildirimlerdir.

3.0. SORUMLULUKLAR

Sikayeti Alan Personel: Kendisine bildirilen miisteri sikayetlerini gozden gegirmekten, kayit altina
almaktan, YT’ye bildirmekten,

Miisteri Temsilcisi: Migteri taleplerini almaktan, musteriyi bilgilendirmekten, musteri memnuniyet
anketlerini toplamaktan, musteri sikayetlerini almaktan, Dis Ziyaretgi Ve Stajerlerden Gizlilik
Beyanini musteriye imzalatmaktan, kayit altina almaktan,

Birim_Yoneticileri: Mugteri gizliligini saglamaktan, sikayet sonucu agilan uygunsuzluklari takip

L A A

etmekten,

Laboratuvar __Sorumlusu: Mdusterinin analize taniklik etme talebini degerlendirmekten,

onaylamaktan, misteriye verilecek randevu guni ve saatini belirlemekten, misteri sikayetlerini
takip etmekten, musteri memnuniyetini dlgmekten,

vénetim Temsilcisi: Misteri sikayetlerini takip etmekten, misteri memnuniyetini dlgmekten,
sorumludur.

4.0. UYGULAMA YONTEMLERI
4.1. MUSTERIYE HIZMET
Talep Alma, Teklif/S6zlesme Hazirlama Ve Gozden Gegirme Prosedurl (AG.PR.02)'ne gére yapilir.

Misteriye verilen hizmet kapsaminda i¢ ve dig iletigim Musteri Temsilcisi tarafindan koordine
edilir.
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Migsteri ve/veya temsilcileri talep etmis olduklari analize taniklik etme hakkina sahiptir. Bunun igin
Musteri Temsilcisi tarafindan misterinin yazili olarak (mail, Ust yazi, dilekge vb.) gerekgeleri ile
birlikte talep bagvurusu alinir. Talep Laboratuvar Sorumlusu tarafindan incelenir.

Talebin kabul edilmesi durumunda miisteriye verilecek randevu gini ve saati belirlenir. Bunun
igin laboratuvarin yogunlugu ve diger miisterilere verilen hizmet ve gizliligi g6z oOninde
bulundurularak Laboratuvar Sorumlusu tarafindan ilgili birimler ile de gérugllerek en uygun glin
ve saat belirlenir. Misteri Temsilcisi misteriye randevu giini ve saatini yazilh olarak iletir.

Miisteri ve/veya temsilcisinin kendisi igin yapilan deneyi izleyebilmesi ve laboratuvarin izin verilen
bslumlerine girebilmesi igin; analize baslanmamig olmasi, Laboratuvar Sorumlusu’nin onay
vermesi, misgterinin laboratuvar gizlilik kurallarina uyacagini taahhut eden Dis Ziyaretgi Ve
Stajerlerden Gizlilik Beyani (AG.F.104)'nI imzalamasi ve Temel Is Saghdi ve Guvenligi kurallarina
uymasi gerekmektedir.

Laboratuvara gelen tum ziyaretgiler dncelikle Misteri Temsilcisi tarafindan karsilanir. Dig Ziyaretgi
Ve Stajerlerden Gizlilik Beyani (AG.F.104) Musteri Temsilcisi tarafindan mugsteriye imzalatilir ve
kayit altina alinir. Misterinin laboratuvara girmesi ve/veya gezmesi gereken durumlarda
Laboratuvar Sorumlusu ve/veya vekalet verecedi personel refakat edebilir. Taseron/Igbirligi
Laboratuvarinda miisterinin deneye tanikhk edebilmeleri igin ilgili laboratuvarlara ayrica yazil
olarak basvurulur ve onay alinir.

Misterinin laboratuvari ziyareti sirasinda, diger musterilere ait bilgilere (analiz talebi, analiz
sonuglari, analiz raporiari vb.) ulasmamasi Birim yéneticileri tarafindan saglanir.

Analize baslanmigsa ve ayni anda baska bir musteriye ait analizler yapiliyorsa ve bilgiler
gizlenemiyorsa, musteri bilgilendirilerek ziyaret etmesine izin verilmez.

Dogrulama amaglari igin musteri tarafindan talep edilmesi halinde, ihtiyag duyulan numune, yeter
miktarda uygun bir sekilde analist tarafindan hazirlanarak, numuneye yapilan iglemlerin belirtildigi
Ek 1'de 6rnedi verilen ve Musteri Temsilcisi tarafindan hazirlanan Ust yazi ile birlikte imza kargihg!
miusteriye teslim edilir.

Laboratuvarimiza gelen numunenin kaydi yapilmadan musteri tarafindan numunenin iadesinin
talep edilmesi durumunda Ek 1'de 6érnedi verilen Musteri Temsilcisi tarafindan hazirlanan Ust yazi
ile birlikte imza karsihgi musteriye teslim edilir.

Musterinin, kaydi yapilan ve analizine baslanan numunenin iptal istegine karsilik analizler
durdurulur ve analizleri tamamlanan parametrelerin bedeli firmaya fatura edilir. Numunenin
yapilan iglemler sonucu kalan miktarindan sahit numune ayrilarak geri kalani, uygun bir sekilde
analist tarafindan hazirlanir ve numuneye yapilan iglemlerin belirtildigi Ek 1'de 6rnegi verilen
Miisteri Temsilcisi tarafindan hazirlanan st yazi ile birlikte imza karsilii misteriye teslim edilir.

Laboratuvarimiza gelen ve analizi tamamlanan ve raporu diizenlenen numunelerin iadesinin
istenmesi durumunda, numunenin kalan miktar firmaya iade edilmez.
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4.2. MUSTERI MEMNUNIYETININ DEGERLENDiRiLMESi VE GOZDEN GECIRILMESI

Misteri ihtiyag ve beklentileri ve giincel gelismeler dogrultusunda, verilen hizmetin musteri
sartlarini  karsilayip karsilamadigini belirlemek ve misteri memnuniyeti ile ilgili verileri
toplayabilmek amaciyla her yil “Musteri Memnuniyet Anket Formu (AC.F.10) miugterilere
ulastirilarak, musteri memnuniyeti élgtimleri yapilir. Musteri tarafindan memnuniyetlerin
bildirilebilmesi icin Akare Gevre web sayfasinda “Musgteri Memnuniyet Anket Formu (AC.F.10)"
yayinlanir. Ayrica Misteri Temsilcisi, tarafindan musterilere faks, elden, kargo veya e-mail ile
iletilir. Geri doniislerin daha hizli olabilmesi igin Mugteri Temsilcileri musteriyi telefon ile arayarak
bu formun doldurulmasini saglayabilmektedir. Doldurulan her form YT'ye iletir.

Miisteri memnuniyet anketlerinde miisteriler sorulara cok iyi, iyi, orta, koti seklinde
sorulara puan cevaplar vermektedir.

Miisterinin , Miisteri Memnuniyet Anketini yarisindan fazlasina Orta veya tek bir koti
puan vermesi sikayet olarak kabul edilir , anketin degerlendirilmesi ve
sonuglandiriimasi Kalite Yéneticisi tarafindan Sikayet Proses akisina gore yiirutildr.

Miisteri memnuniyet anketlerinin degerlendirilmesi , YT tarafindan yil sonunda
AC.F.144 Miisteri Memnuniyeti Anketleri Degerlendirme formunda tiim yapilan miisteri
memnuniyet anketleri degerlendirilir. YT tarfindan yapilan anket degerlendirme
kayitlari Yonetimin Goézden Gecirmesi Toplantisi giindeminde géoriigiilerek ydnetim
sisteminin, teknik faaliyetlerin ve miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi igin analiz edilir
ve bu dogrultuda hedeflerin belirlenmesinde kullanilir.

4.3. MUSTERI SIKAYETLERININ DEGERLENDIRILMESi VE GOZDEN GECIRILMESI

kurulusumuzda uygulanan TS EN ISO 17025 Kalite Yonetim Sistemi gergevesinde
miisteridengelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde duzeltici faaliyetlerinin  baglatiimasi,
élglim/analiz sonuglarinin kalitesinin gozlemlenmesi, hizmet kalitesinin arttiriimasinin etkin olarak
gerceklestiriimesi, iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil etmesi igin izlenen yontemleri tam

olarak agiklamaktir.

5.1.Sikayetler musteri tarafindan sézlu ve yazili olarak iletilir. Sézlu gelen sikayetler ilgili kisi tarindan
AC.F.201 MUSTERI SIKAYET -ONERI FORMU ile kayit altina alimir. Her ttrld ilgili taraf icin erisilebilir
olmasi igin laboratuvarimizin sitesi olan akarecevre.com adresinden dneri veya sikayetler formu yer
almaktadir .Misteri buradan ©oneri ve sikayetlerini iletebilir, Sikayetin alinmasindan
sonuglandirimasina kadar gegen stirecin tim asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve gizlilik

ilkelerine gére hareket etmesi saglanir.

jj'AZIRHWANR ONAYLAYAN
Sevgi- SOLMAZ PIRO- Adem YILDIRIM
/ Kalite Yoneticisi / Sirket‘Madirt
-




Dokiiman No : AC.PR.03
.. sl e o o - o Yayim Tarihi__: 16.06.2015
MUSTERI iLiSKILERININ YONETIMI ve e
SIKAYET PROSEDURU Rev Tarihi . 19.08.2021
Sayfa No  4/7
CEVRE LADBORATUVARI

5.2.Sikayet sireci tamamlandidinda sonuglarin, sikayete konu laboratuvar “faaliyetlerinde yer
almayan personel tarafindan hazirlanir. Sikayetlerin  incelenmesi, degerlendiriimesi  ve
sonuclandiriimasi sikayet konusundan bagimsiz Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Sorumlusu
tarafindan hazirlanip, gdzden gegirip, onaylanir. Sikayet eder Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar
Sorumlusu ile ilgili ise Sirket Mudtry tarafindan degerlendirilir.

5.3. Laboratuvarimiza iletilen tiim sikayetlere ve miisteri beklentilerine 6nem verilir. Yazili ya da s6zlu
gelen tiim sikayetler degerlendirilir.

5.4. Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi Kalite Yoneticisi
tarafindan Sikayet Proses akigina gore yurutalur. flgili personel sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi
ve sonuclandirilmasi asamasinda lizumu halinde diger laboratuvar personeli ile bir araya gelir.
Sikayetin gegerli kiinmasi igin, sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadigdi, sikayet kapsamina ait
dokiiman ve kayitlar incelenerek 6n degerlendirmeye tabii tutulur. On degerlendirme sonucu;
sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yéniindeyse sikayet kabul edilir. Aksi durumda
musteri sikayeti isleme alinmaz. Her iki durum icinde misteri bilgilendirilir. Sikayeti alan personel
tarafindan Misteri Sikayet/Oneri Formu (AGC.F.201) duzenlenerek sikayetin ele alindigina dair
miisteriye en geg 1 hafta iginde yazili veya s6zli olarak bilgilendirme yapilmasi saglanir.

5.5. Sikayete yénelik gergeklestirilen iglemler planlanir, tekrar olmamasi igin yapilan varsa diizeltici
faaliyetler ve diizeltici faaliyetlerin sonuglari calismayi gergeklestiren personelle beraber Kalite
Yéneticisi tarafindan Musteri Sikayet/Oneri Formu (AG.F.201) ile kayit edilir.

5.6. Kalite Yoneticisi, gerekli durumlarda Dizeltici Faaliyet Proseduriine (AC.PR.07) gore dizeltici
faaliyet yiritir ve etkinligini izler. Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda
yiritilen isin durdurulmasi, tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolli Prosediiri
(AGC.PR.08) uygulanir.

5.7. Sikayet nihai olarak gerekli ise Laboratuvar Yonetiminin gérisleri de dikkate alinarak
neticelendirilir. Laboratuvar Sorumlusu alinan karar neticesinde laboratuvarimizin gériigiini olusturur,
sikayeti ele alan sorumlu personele iletir, sorumlu personel musteriye yazih bilgi verir.

5.8. Sikayetin giderilmesi igin uzun zaman alacak bir galisma s6z konusu ise musterinin bilgisi
dahilinde sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile musteri bilgilendirilir.

5.9. Dederlendirme sonucunda, isin geri gekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Sikayetin slrecini
ylriten personel bu durumu musteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve isin tekrarini saglar.

5.10. Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.
5.11.Laboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda
musteri yazili olarak tim iletisim cihazlari ile bilgilendirilir.

5.12. Laboratuvarimizda sikayetlerin degerlendiriimesi asagida yer alan Ek 1'deki prosese gore
degerlendirilmektedi
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Ek-1 Sikayet Proses Akisi
MUSTERI SIKAYETLERI
HAYIR Miisteriye yazili bilgi
aktarilir.

Hata Kurumumuzdan
mi kaynaklaniyor?

EVET

So6zli musteri sikayetleri Sorumiu
Personel tarafindan Sikayet Formu
na kaydedilmek suretiyle
alinmaktadir.

Musteriye bilgi verilerek sikéyet isleme
ahnir.

.

Sozlii veya yazil sikayetler Sikayet
Formuna islenir.

v

Sikayet Formu sikayetten bagimsiz personele
iletilir.

v

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi sikayet konusundan bagimsiz personel tarafindan
yuratalar.

.

ligili personel, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandiriimasi asamasinda lizumu halinde
diger laboratuvar personelleriyle bir araya gelir.
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v

Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan yapilan diizeltici faaliyetlerin tamami Sikayet Formuna iglenir.

|

Kalite Yoneticisi, gerekli durumlarda Diizeltici Faaliyet
Proseduriine gére diizeltici faaliyet yuritir ve etkinligini izler.

-

Sikayet sonucu

musteriye yazili
olarak bildirilir.

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yurtilen isin durdurulmasi, g
Deneyin tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney lsinin Kontrolti Prosediri uygulanir.

5.0.iLGiLI DOKUMANLAR/KAYNAKLAR VE EKLER

AC.PR.02 Talep Alma, Teklif/S6zlesme Hazirlama Ve Goézden Gegirme Proseduri
AC.PR.07 Diizeltici Faaliyet Prosediru

AC.PR.06 Hizmetin Saglanmasi Prosedtiru

AC.PR.08 Uygun Olmayan Uriinin/Hizmetin Kontroll Proseduru

AC.T.01 Taseron / Isbirligi Laboratuvar Segimi Ve Degerlendirilmesi Talimati
AC.F.18 Uygunsuzluk Formu

AC.F.10 Miisteri Memnuniyet Anket Formu

AC.F.21 Diizeltici Faaliyet Takip Formu

AC.F.104 Dis Ziyaretgi Ve Stajerlerden Gizlilik Beyani
AC.F.144 Miisteri Memnuniyeti Anketleri Degerlendirme formu
AGC.F.201 Misteri Sikayet/Oneri Formu

Ek-1 Ust Yazi Ornegi

6.0.KAYIT KONTROL

Bu dokiimanin uygulanmasi sonucunda ortaya gikan kayitlar, Misteri Memnuniyet Anket Formu,
Uygunsuzluk Formu, Dig Ziyaretgi Ve Stajerlerden Gizlilik Beyani, mugteri ile yapilan
yazismalardir. Bu kayitlar Kayit Takip Formu’na gére muhafaza edilir.

7.0.DAGITIM

Bu dokiiman brdata (L) aginda Akare Gevre LAB bashg: altinda “Kalite” dosyasinda YT tarafindan
saklanir, “Kalite Ortak” dosyas! altinda Kontrolsiiz Kopya olarak YT tarafindan yayinlanir.
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8.0. DOKUMAN REVIZYON DURUMU

Revizyon Revizyon Revizyon Yapilan = -
2 N n
Sayisi Tarihi Madde B
01 01-02-2016 4.3 Miisteri Geri Besleme ve Sikayeti
kismi detaylandirildi
02 21.06.2019 - iCERIK
03 06.07.2021 o Sikayet siireci daha ayrintili
tanimlandi
Miisteri memnuniyet anket
04 19.08.2021 4.2 degerlendirilmesi daha ayrintih
tanimlandi
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