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1. Amag, Kapsam ve Sorumlular

Bu prosedidr, TS EN ISO/IEC 17025 standardina uygun laboratuvar kalite sistemi kapsaminda C&zim
Jeoteknik Zemin Ve Kaya Mekanigi Laboratuvari’nda musterilerle yaptigimiz faaliyetlerin gézden gegirilmesi,
musterilerimizden gelebilecek oneri, istek ve sikayetlerin kayit altina alinarak degerlendirilmesi, sikayetlerin
giderilmesi, tekrarlarinin 6nlenmesi ve deney kalitesinin artirilmasina yénelik yapilacak ¢calismalari agiklamak
ve musteri memnuniyetinin degerlendiriimesi amaciyla hazirlanmistir.

TS EN ISO/IEC 17025:2012 standardina uygun kalite sistemi dahilinde deney hizmeti verilen ic ve dig
musterileri kapsar.

Bu prosedurun uygulamasindan prosedurde kendisine sorumluluk verilen birimler sorumludur.

2. Tanimlar, Terimler, Kisaltmalar ve ilgili Dokiimanlar

2.1. Tanimlar ve Terimler

2.1.1. Miisteri: Deney talebinde bulunan kisi veya kurulus. Musteri kurulus icinden veya disindan olabilir.
2.1.2. Deney Laboratuvari: Kapsamda belirtilen deneylerin gerceklestirildigi Cozim Jeoteknik Zemin ve
Kaya Mekanigi Laboratuvari

2.1.3. Birim/Kisi: C6zum Jeoteknik Zemin Ve Kaya Mekanigi Laboratuvari’'nda faaliyet gosteren Genel
Mudir, Laboratuvar Muidiri, Kalite Y®éneticisi, Numune Sorumlusu ve Satin Alma ve idari isler
Sorumlusunun faaliyet gésterdigi birimler birim olarak adlandiriimigtir.

2.2. Kisaltmalar

2.2.1. Laboratuvar : Cézim Jeoteknik Zemin Ve Kaya Mekanigi Laboratuvari

2.2.2. Diger kisaltmalar Dokiman Hazirlama ve Kodlama Talimatinda verilmistir.

2.3.ilgili Dokiimanlar

2.3.1. PR-03 Deney Talep Teklif ve Sdzlesmelerinin Gézden Gegirilmesi Prosediri

2.3.2. PR-04 Satin alma ve Tedarik¢i Degerlendirme Prosedirt

2.3.3. PR-06 Duzeltici Faaliyet Proseduru

2.3.4. PR-07 Onleyici Faaliyet Proseduirti

2.3.5. TL-13 Arsiv Talimati

2.3.6. FR-10 Sikayet ve Oneri Formu

2.3.7. FR-11 Sikayet ve Oneri izleme Formu

2.3.8. TS EN ISO/IEC 17025:2012 Standardi

2.3.9. Miisteri Gériigmeleri Kayit Formu — FR 135

3. Prosediiriin Ayrintisi

3.1. Taleplerin Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Teklif Verilmesi

Hazirlayan Onaylayan
Zafer AYGOREN Sibel AYGOREN
Kalite Yoneticisi Genel Mudur
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3.1.1. Deney talepleri, PR-03 Deney Talep Teklif ve S6zlesmelerinin Gézden Gegirilmesi Prosedurine gore
yapilir.

3.2. Sozlegsmelerin Gozden Gegirilmesi

3.2.1. Masteri ile yapilan s6zlesmelerin gézden gegciriimesi, PR-03 Deney Talep Teklif ve Sézlesmelerinin
Go6zden Gegirilmesi Prosedirl ‘ne goére yapllir.

3.3. Oneri, istek ve Sikayetlerin Alinmasi

3.3.1. Msteriler tarafindan; telefon, faks, web sitesi (FR-10 Sikdyet ve Oneri Formu web sitesinde
miisterinin ulasabilecegi sekilde yayimlanmusgtir.) ve diger yollarla bildirilen 6neri, istek ve sikayetler FR-
10 Sikayet ve Oneri Formu doldurularak kayit altina alinir ve incelenmek (izere Kalite Yoneticiligi’'ne iletilir. e-
posta ile gelen éneri, istek ve sikayetler FR-10 Sikayet ve Oneri Formu ile Kalite Yéneticisine gelir. Miigteri
tarafindan gelen éneri, istek ve sikayetlerin alindigi ve sonuglandirildigi FR-10 Sikdyet ve Oneri
Formu ispat g6sterilerek miisteriye elden, kargo ile ya da e-posta ve diger yollarla bildirilir.

3.4.0neri, istek ve Sikayetlerin incelenmesi

3.4.1. C6zum Jeoteknik Zemin Ve Kaya Mekanigi Laboratuvarinda bildirilen 6neri, istek ve gikayetler Kalite
Yoneticisi tarafindan bir 6n incelemeye tabi tutulur. Sikayeti ilgilendiren birim sorumlusu ile temas saglanir.
Birim Sorumlusu éneri ve sikayet sahibi ile irtibat kurarak konuyu ayrintili olarak inceler ve dizeltici faaliyet
kapsamini belirler.

3.4.2. S6z konusu gikayetler birim sorumlusunun yetkisi dahilinde ¢ozllebilecek ise ilgili birim sorumlusu
tarafindan ¢6zulur. Konu i¢in dizeltici veya onleyici faaliyetler planlanir ve yapilan faaliyet hakkinda mugteri
bilgilendirilir.

3.4.3. Alinan o6neri ve sikayetlerin ¢6zUmu, ilgili birim sorumlusunun yetkisini asiyorsa konu 6nce Kalite
Yoneticisine, gerekli ise Genel Mudure sunulur.

3.5. Miisterilerin istek ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi ve Diizeltici Faaliyetler

3.5.1. Mugterilerin istek, Oneri ve sikayeti hakkinda istek/sikayeti alan Laboratuvar elemani tarafindan
bilgilendirilen ilgili birim sorumlusu, s6z konusu istek/sikayeti inceler. inceleme sirasinda gerektiginde
mugteriler ile dogrudan temas kurularak detay bilgilerin alinmasi saglanir.

3.5.2. Musterinin istek, oneri ve sikayetine ¢6zim getirildiyse faaliyeti yerine getirenler tarafindan FR-10
Sikayet ve Oneri Formunun ilgili kisimlari doldurulur ve séz konusu istek dneri ve sikayet kapatilir.
3.5.3.C6zumlenemeyen veya karara varilamayan istek Oneri ve sikayetler konusunda ilgili birim, sorunun
giderilmesi ve son kararin verilebilmesi i¢in arastirma baglatir ve diger birimlerin énerileri ile birlikte dnce
Kalite Ydneticisine, gerekli ise Genel Mudurinin onayina sunar.

3.5.4.Sonuglandirlan istek, dneri ve sikayetler ile ilgili kayitlar birim Sorumlulari tarafindan Kalite Yéneticisine

teslim edilir.

Hazirlayan Onaylayan
Zafer AYGOREN Sibel AYGOREN
Kalite Yoneticisi Genel Mudur
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3.5.5.Laboratuvar Kalite Sistemini etkileyen ve ¢d6zime kavusturulan misteri sikayetleri igin PR-06 Dizeltici
Faaliyet Prosediirii ve PR-07 Onleyici Faaliyet Prosediiriine gére diizeltici veya énleyici faaliyetler baglatilr.
3.5.6. Sonugclandirilan veya takibi devam eden musteri istek, 6neri ve sikayetleri, Yonetimin Gézden Gegirme
toplantilarinda tim yonleri ile ele alinir. Alinan kararlar dogrultusunda mdasteri sikayetlerinin bir daha
meydana gelmemesi icin gerekli dlzeltici veya onleyici faaliyetler baglatilir.

3.5.7. Miisteri tarafindan deney sonucuna yapilan itirazlarda izlenecek yol :

Miisteri sikayeti deney sonuglarina yonelik ise sikayet siiresi rapor tarihinden itibaren 10 giindiir. Bu
sire igcerisinde miisteri deney sonuclarina iliskin herhangi bir siiphesini laboratuvar ydnetimine
bildirirse; laboratuvarda saklanmak lizere ayrilan malzemelerden deney tekrari yapilir. Malzeme yok
ise Kalite Yoneticisi ve miisterinin kararina birakilir.

Miisteri sikayeti lizerine ikinci kez yapilan deney sonuclari, laboratuvarlarin bahsi ge¢en deneylerin
belirsizlik degerleri arasinda kalmasi durumunda miisteriye bildirilir ve ikinci deney maliyetleri de
mligteriden tahsil edilir.

Eger miisteri memnuniyetini yapilan ikinci calisma da saglayamazsa, Cevre ve Sehircilik
Bakanligindan Belgeli baska bir laboratuvar segilir ve deneyler tekrar yaptirilir. Diger laboratuvar
deney sonucglari Laboratuvarimizin “deney sonucu + belirsizlik degeri” araligi igindeyse durum
miisteriye bildirilir ve maliyetleri miisterinin 6demesi saglanir. Aksi halde biitiin maliyetler ve miisteri
zararlari karsilanir.

Buna ragmen miisterinin itirazi devam ediyorsa yapilan analiz sonucglarindan dolay! yasal yollara
bagvurabilir. Kesinlesmis Mahkeme karariyla laboratuvar deney sonuglarinin hatali ve bu nedenle
miisterinin magdur oldugunun anlagilmasi halinde zararin mesleki sorumluluk sigortasi kapsaminda

karsilanmasi yoluna gidilir. (Mesleki Sorumluluk Sigorta Policesindeki teminat tutarinin 50.000,00

TL olup, bu tutar son Ug¢ yilda kesilen faturalarin yaklasik ortalamasi seklinde belirlenir)

3.6. Miisteri istek, Oneri ve Sikayetlerinin Takibi

3.6.1.Alinan msteri istek, éneri ve sikayetlerinin takibi FR-11 Sikayet ve Oneri izleme Formu araciidiyla
yapilir. Bu izleme form Uzerinden sikayetin konusu yapilan veya yapilacak faaliyet ile sonucun acgiklanmasi
suretiyle yapilir.

3.6.2 Miimkiin olan her durumda, laboratuvar sikayeti kabul ettigini bildirmekte ve ilerleme raporlarini
ve sonucu sikdyetciye sunmaktadir.

3.6.3 Sikayetciye bildirilecek sonucglar, sikdyete konu Ilaboratuvar faaliyetlerinde yer almayan

kisi/kigiler tarafindan hazirlanmakta, gézden gecirilmekte ve onaylanmaktadir.

Hazirlayan Onaylayan
Zafer AYGOREN Sibel AYGOREN
Kalite Yoneticisi Genel Mudur
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3.6.4 Laboratuvar miimkiin olur olmaz sikadyetgiye, sikdyet degerlendirmesinin bittigine dair resmi
bildirimde bulunmaktadir.

3.7. Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

3.7.1. MuUsterilere yapilan deney sayisi veri toplamaya yetecek miktarda oldugunda, yilda en az bir defa
musteri memnuniyeti 6lgulir. Aksi durumda deney talebinde bulunanlarla yapilacak goérismelerle elde
edilecek sonuglara gére misteri memnuniyetini artici ¢calismalar yapilir.

3.7.2. i¢ misteri kabul edilen laboratuvar personeline yoénelik anket calismasi yapilarak personelin
memnuniyeti artiriimaya galisilir.

3.8. Anketlerin Degerlendirilmesi

3.8.1. Miisteri ve personel memnuniyetine yénelik yapilan anketler toplandiktan sonra Kalite
yOneticisi tarafindan tasnif edilir. Her ankete bir numara verilerek ankette sorulan sorulara verilen
cevaplar ayri ayri degerlendirilir. FR-19 Miisteri Anketi formunda toplam 9 soru sorulmustur. Herbir
soru ‘Miikemmel (100) lyi (70) Orta (50) Yetersiz (10) Kotii (0)’ seklinde puanlandirilmistir.
Cevaplar FR-76 MUSTERI ANKETI DEGERLENDIRME formuna girilerek anket sonucunun genel
degerlendirmesi yapilir. Degerlendirme sonunda memnuniyet oraninin diistiik oldugu ( fr-76 Miigteri
Anketi Degerlendirme Formu YGG de performans raporu i¢erisinde gériisiiliir . Toplam soru sayisina
gbére memnuniyet orani % 70 altinda olmasi halinde sonuglar olumsuz kabul edilir. ) ve veya sikayet
oneri olan hususlarda Kalite yoneticisi tarafindan diizeltici faaliyet baslatilir.

3.9. Anketlerin Degerlendirilmesi

REVIZYONLAR

SI\Il:)a Tarih Revizyon No Revizyon Acgiklamasi

01. 01.09.2015 00 ik Yayin

02. 24.05.2016 01 3.8. Anketlerin Degerlendiriimesi maddesi ilave edildi.
03. 16.10.2017 02 3.8.1 maddesine ilave yapildi

04. 20.12.2017 03 2.3.9. FR 135 ilave edilmistir.

05. 01.11.2018 04 3.8.1 maddesine ilave yapiimigtir.

06. 10.10.2020 05 Madde 3.3.1 e ilave yapilmis ve Madde 3.5.7 eklenmistir.
07. 30.04.2022 06 Madde 3.3.1 e ilave yapilmigtir.

08. 05.06.2023 07 Madde 3.5.7 e ilave yapiimigtir.

09. 01.08.2024 08 Madde 3.6. ya, 3.6.2/3.6.3/3.6.4 eklenmistir

) Hazirlayan _ Onaylayan

Zafer AYGOREN Sibel AYGOREN

Kalite Yoneticisi Genel Mudur




