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PROSEDURU

1. AMAC

Bu prosedirin amaci, tim musterilerin gizliginin korunmasini saglamak kaydiyla yapilan ise agiklik
kazandirmay: ve laboratuvarimiz tarafindan saglanan hizmetlerle ilgili olarak musteri geri donusleri ile musteri
sikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi ve sonuclandiriimasi igin yontemlerin belirlenmesini saglamaktir.

2. SORUMLULAR

Laboratuvar Muduri Kalite Sistem Sorumlusu Tum Teknik Personeller

3. iLGiLi DOKUMANLAR

PR.06 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiri

KFR.23 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu

KFR.18 Mdusteri Memnuniyet Anketi

KFR.19 Misteri istek ve Sikayet Formu

KFR.32 Gizlilik-Tarafsizlik Beyani — Diger

KFR.100.00 Anket Takip Formu

KFR.101.00 Sikayetlerin Takibi Formu

KFR.102.00 Bilgilendirme Formu

4. UYGULAMA

4.1. Geri Bildirim Bilgilerinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

4.1.1.  Musteri beklentilerini karsilamak ve musterilerden geri bildirimleri alma amaciyla olusturulmus Mdusteri
Memnuniyet Anketi firmalara teknik personeller araciligiyla e-mail, faks veya kargo yoluyla
iletilmektedir. Ayrica musteriler Misteri Memnuniyet Anketi ve Sikayet formuna web sayfasindan da
ulasabilmektedirler. Online misteri memnuniyet anketimiz deney raporu teslim mail ekinde isletmelere
iletilmektedir. Mdsteri tarafindan doldurulan formlar kalite sistem sorumlusu tarafindan
incelenmektedir.

4.1.2. Anket godnderilen ve web sayfasi araciligiyla anketi doldurup HTS Laboratuvar Hizmetleri A.S. ileten
firmalar, Musteri Anket Takip Formu vasitasi ile Kalite Yoneticisi tarafindan takip edilir.

4.1.3. Musteri Anket Takip Formuna, anket gonderilen firmanin adi, firmadaki ilgili kisinin adi, anket

gonderme sekli, anket génderme tarihi ve eder anket diger personeller tarafindan gonderildi ise anketi
gonderen personelin adi kaydedilir. Anketleri doldurup génderen misteriler icin takip formunda anket
geldi olarak belirtilir. Boylece anket géndermeyen firmalar rahatlikla tespit edilir. Anketi géndermeyen
firmadaki ilgililere yil icerisinde mail veya telefon ile geri donds yapilir.
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NOT: Kalite Sistem Sorumlusu Musteri Memnuniyet Anketini musteriyle gorislp de doldurabilir.

Boyle bir durumda formu Kalite Sistem Sorumlusunun doldurdugunu; Masteri Memnuniyeti Anketinde
‘'Formu Dolduran Kisinin Adi Soyadi’ Yazilmasi gereken yere Musterinin adini yazip parantez i¢inde kendi
adini yazarak belirtir.

Misteri Memnuniyeti Anketi, anketin geldigi glin icerisinde veya bunun mimkin olmadigi durumlarda

en geg 2 is guni iginde Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan degerlendirmeye alinir.

4.2.

42.1.

42.2.

4.2.3.

Puanlamanin 1, 2 ve 3 oldugu durumlarda Misteriyi arar ve hakli misteri sikayetiyse Misteri istek ve
Sikayet Formu doldurarak Madde 4.2.yi uygular.

Misteri Memnuniyet Anketi Degerlendirmesi 100 tzerinden yapilir.
Degerlendirme: 100*Ankette Verilen Puanlarin Toplami
Anketteki Cevaplandirilan Soru Sayisi*5

Kalite Sistem Sorumlusu Musteri Memnuniyeti Anketi’ nde misterinin verdigi puanin degerlendirmesini
anketteki ‘Anket Degerlendirme Bolimi' ne (‘Genel Dederlendirme:’ kismina) yazar. Bu bélimdeki ‘Anket
No' anketlerin gelis sirasina gore her yilbasinda 001" den baslayarak ardisik olarak numaralandirilir.

Yil icinde gelen anketlerin, ‘Genel Degerlendirme’ lerinin (100lik sistemde) ve tek tek soru
puanlandirmalarinin ortalamalar (5lik sistemde) alinir ve Yonetim Gozden Gegirme Toplantisinda Kalite
Sistem Sorumlusu tarafindan sunulur.

istek/Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Sikayetler, HTS Laboratuvar Hiz. A.S. tim personelleri tarafindan alinabilir. Sikayetler Kalite Yoneticisine
iletilir. S6zIU olarak alinan sikayetlerin sikayet formuna kaydedilmesi Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.
Sikayetin laboratuvar hizmetleri ile ilgili olup olmamasi Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir ve
faaliyetlerle ilgili olan sikayetler incelenmek Gizere ele alinir. Kalite Yoneticisi sikayet ile ilgili incelemeleri
yuritmek Uzere sikayete konu olan faaliyetle ilgisi olmayan kisi/kisileri gdrevlendirir. Sikayetlerin
degerlendirilip sonuclandiriimasi ile ilgili tim sureclerden Kalite Yoneticisi sorumludur.

Sikayetin; personel, teklif, cihaz, Oolcim, rapor vb. faaliyetlerimizle alakali olup olmadigdi
degerlendirilirken once sikayet formunda sikayet numarasi belirlenir. Sikayet numarasi XXXX/ YY
seklindedir. Numaralandirmada XXXX sikayetin alindigi yili, YY ise sikayet numarasini belirler. YY 01 ile
baslar. Yil bitiminden sonra bir daha ki yila gecildiginde YY tekrar 01 olarak alinir. (Ornek: 2020 / 01)
Sikayetin ele alinmasina karar verilmesi durumunda sikayet, sikayetlerin takibi formu ile incelenir.

Sikayet Formlari, Sikayetlerin Takibi Formu'na islenir. Sikayet takip formunda Oncelikle sikayetin
alinmasi ile ilgili bilgiler, sikayetin ayrintilar, karsilasilan sorunun tarifi, tekrarlayan sorun olup olmadigi
ve sikayet ile ilgili bulgular belirtilir. Ayni sikayetin 3 defadan fazla tekrarlanmamasi gerekmektedir..
Degerlendirme sureci Kalite Yoneticisi takibinde gerceklestirilir. Eger 3 kereden fazla tekrarlanma soz
konusu ise Kalite Yoneticisi yonetici/personellerle bir toplanti diizenler. S6z konusu hata sistemsel ise
sistem Uzerinde dlizenleme yapilir. E§er hata kisiye bagh bir hata ise Laboratuvar Mudirleri tarafindan
ilgili kisi uyarilir.
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Bilgiler yazildiktan ve sikayet ile ilgili bulgular tespit edildikten sonra sorunun sinifi belirlenir.

Sorunlarin siniflandiriimasi yapildiktan sonra sikayet degerlendirilir. Degerlendirmede “"Hangi kisi ya da
kisiler bu sikayetin ortaya ¢lkmasinda sorumluluk tasimaktadir?” ve “Sikayet mevcut sistemlerin
isletilememesinden mi kaynaklaniyor? Yoksa yeni bir diizenlemeye ihtiyag mi var?” sorularinin cevaplari
aranir ve bu sorulara cevap verilir. Sikayetin alinmasindan ¢éziimlenmesine kadar yapilacak tim
islemler Sikayetlerin Takibi Formu'nun Sikayetlerin izlenmesi bélimiine kayit edilir ve buradan takip
edilir. Sikayetle ilgili ¢ézimlenin nasil yapildigi, herhangi bir misteri kaybinin olup olmadigi vb.
durumlar sonuc¢ kismina islenir. Strecin devam ettigi islerle alakali sikayetlerde gerek duyulmasi
durumunda uygun olmayan deney isleminin kontroll prosediriine gore hatali hizmet kaydi tutularak
isin durdurulmasi saglanir. Hatali hizmetin degerlendiriimesinde duzeltici faaliyetin gerekli olup
olmadigina karar verilir. Gerekli gorulir ise dizeltici faaliyetler baslatilir. Stirecin tamamlanarak 6l¢im
raporunun misteriye génderilmesinden sonra olusabilecek sikayetlerde (rapor sonucuna itiraz, yanlis
yazimlar vb.) 6l¢lim hatasi mi? analiz hatasi mi? personel dikkatsizligi mi? ya da misteriden kaynakli
mi? diye incelemeler yapilarak Dizeltici Faaliyet Formuyla kayit altina alinir. Gerekli gordlar ise duzeltici

Sikayetin ele alinmasi ve sonuclandirilmasi ile ilgili strecler ve gerceklesen faaliyetler hakkinda Kalite
Midiri ve subede Sube Kalite Yoneticisi tarafindan sikayetgi s6zIi veya gerek gorildigi (deneyin

4.2.4.
4.2.5.
faaliyetler baslatilir.
4.2.6.
tekrari vb.) durumlarda Bilgilendirme Formu ile bilgilendirilir.
4.3. Miisteri ve Miisteri Temsilcilerinin Deneye Tanikligi

HTS, mdlsterileri veya mdusteri temsilcileri ile taleplerine agiklik kazandirmalan ve yapilan isle ilgili
performansi izlemeleri icin, diger musterilere karsi gizliligi saglamak kosuluyla, isbirligi yapmaktadir.

Bu amagla, musterinin veya temsilcisinin kendisi icin yapilan deneylere, misteri ve mdisteri temsilcisi
istedigi zaman tanik olmalarina, diger musterilerin deney isleriyle ilgili bilgilere ulasilmasi 6nlenerek,
yetkili personelinin refakati esliginde ‘Gizlilik - Tarafsizlik Beyani (Diger)’ imzaladiktan sonra ve givenlik
onlemleri alindiktan sonra izin verilir.
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