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1. Maqgsad
Bu prosedurun magsadi “Ekol Mihandislik Xidmatleri” QSC-ye daxil olan musteri sikayst ve sordularinin

dayerlandiriimasi, arasdiriimasi ve aradan qaldiriimasi, mistari mamnunlugunun giymsatlondiriimasi tc¢in bir
sistem formalasdirmaqdir.

2. ©hata dairasi
KTL —nin salahiyyst ve masuliyyati ¢arcivesinde musterilordan ve digar aidiyyati sexslarden gelen sikayatleri
ahate edir.

3. Masul olanlar
Ekol Mihandislik Xidmatlari” QSC rahbarliyi

Laboratoriya mudiri
Keyfiyyat Gizre mudir miavini
Numunsalerin Qabulu ve Hesabati Masuliyyatlisi

4. Terminlar
Mustari: Gostarilon xidmat ¢arcivasinds sorgu edan saxs, qurum, taskilat.
Sikayat: Mustarinin gdstarilon xidmatle bagl bildirdiyi narazilqg.

5. Sikaystlarin gabulu

Laboratoriyamiza daxil ola bilacek muxtslif mistari etirazlari ve sikayatleri asagida verilmisdir.
Tacruba naticaleri,

Mugavile sertlari ila bagli

Texniki tapsirigla bagh

Numunsalerin diizgiin gabul ve saxlanmasi ile bagli

Texniki tapsirigla

Tacruba ve ya xidmat keyfiyyati

Maxfiliya ve gerazsizliys tesir eds bilacek faaliyyatler hagqinda ola bilar.ve s.

6. Mistari mamnunlugunun giymatlandirilmasi '

Mugavilelerin icrasi zamani musterilarin “Ekol Mihandislik Xidmatleri® QSC Ekologiya Idarasinin Kompleks
Tadqigatlar Laboratoriyasi terefinden gosterilon xidmatden meamnunlugunu o6lgmak Gglin  IMFr/09/02
“Mamnuniyyat sordu anketi’don isifads edilir. Mgtarilar tarafinden doldurulmus “Mamnuniyyat sorgu anket’lori
“Ekol Muhandislik Xidmsatlari” QSC beynalxalq standartlar tizre rehbarlik temsilgisine teqdim edilir. Doldurulmus
sorgu anketlarina asasan cemiyyatin bas direktoruna musteri memnunluq saviyyssi barede malumat verilir.

7. Daxil olan sikayatlarin geydiyyati
Sifaris¢i, subpodratg¢i va s.-den “Ekol Miihendislik Xidmatleri” QSC-nin linvanina

poctla,

faksla,

elektron poct

e telefon

vasitesile daxil olan sorgu ve sikayetler Kargiizarliq ve icraya nezaret sdbaesi terafinden IMFr / 09 / 01 “Sikayat
formasina” geyd edilir.
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“EKOL MUHONDISLIiK XiDMOTLORIi” QSC
SIKAYOT FORMASI
Firma adi: Sikayat Ne
Unvan: O1ago NOMIBS: ..vvvvvrrercrrneene
Sikayatin mazmunu
Sikayotin cavablandirilmasina
Sikayatin mosul soxs:
geydiyyat tarixXi: ........ccooeevnne
Duzoltici foaliyysto ehtiyac var? [ Bali [ Xeyr
Gorulacak Faaliyyat
Sikayati cavablandiran $oxs: Tarix:
(imza)
Rohborlik tomsilgisi Tarix:
(imza)

Elektron sakilda sikayatler bu link vasitasile daxil olur http://www.ekol.az/index.php?action=contact
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8. Sikayatin arasdiriimasi
Daxil olmus sorgu ve sikayastler “Ekol Muhandislik Xidmatleri” QSC-nin bas direktoruna teqdim edilir. “Ekol
Mihandislik Xidmatleri” QSC-nin bas direktoru sorgu ve sikaystlerin arasdirihib lazimi tadbir gérilmasi tc¢iln
slagsli gaxse Gnvanlayir. Kargiizarliq va icraya nazarst sébesi IMFr / 09 / 01 “Sikayast formasi’ni mivafiq struktur
bdlma rehbarina géndarir.

9. Gorulecak tadbir

Laboratoriyamizda gdéstarilan xidmatlarle bagl mistari etiraz va sikayatleri Laboratoriya mudiri, Keyfiyyat Gizro
mudir miavini va mivafig blma personall tarafinden yoxlanilir. Sikayatin dogrulugunu yoxlamaq tg¢in bitin
malmatlarimumilasdirilerak nezardan kecirilir va lazimi qerar gabul edilir. Qabul edilan gerar naticasinds
gorilacak isler barasinds Laboratoriya mudiri rahbarliya yazili sakilds bildirir ve hallini izah edir.

Sikayaetginin hagh oldugu misyysnlesdirilerss, IMPr / 05 “Diizaltici ve &nlayici fealiyyst proseduru’na uygun
todbirler hayata kegirilir ve IMFr / 09 / 01 “Sikayet formasi” da miivafiq qeydler aparilir. Sikayst forasi
dolduruldugda sonra 3 ay miuiddstinde baxilir. gec 3 ay muddetinde netice bareds sikayst sahibi
melumatlandirilir.8gar sikaystin esassiz oldugu mieyyen edilerse, heg bir tadbir gérilmiir, lakin IMFr /09 / 01
“Sikayeat formasI” da geydiyyat aparilir ve natice barads sikayatci malumatlandirilir.

Qiymatlandirma naticesinds isin geri goturilmasi ve ya dayandirilmasi zerurseti yaranarsa, “Ekol Muhandislik
Xidmatleri” QSC-nin rahbarliyi sifarisciye gondarilon cavab maktubunda bu veziyyati izah edir va igin tokrar
apariimasini tamin edir.

Sikayst musteriys teqdim edilen sinaq protokollarindadirsa, sinaq protokollari yoxlanilir ve mexaniki sahvlerin
olub-olmamasi geydas alinir. Sehv oldugda, kéhna hesabat mustariden geri talab olunur ve LIP - 010 Tacriba
naticalerinin gqeydiyyati, yoxlanmasi ve protokollasdiriimasi proseduruna asassn

“Laboratoriya mudiri har bir analiz formasinin daqiqliyini, doldurulmasini ve formada imzanin qeyd olunmasini
capdan evval yoxlamalidir. Laboratoriya raisi tersfinden tesdiq olunmug protokola diizelis vo dayigikliklor
“Protokola ©lave” formasina slave edilir. Bu slavenin asas protokolun ayrilmaz hissasi olmasinin tesdiqgi Ugun
geydiyyat ndmrasinin asas protokolun geydiyyat némraesi ile alaqasi olmalidir.”

mustariya taqdim olunur.
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Ogar musteri sikayatleri analiz naticesile baglidirsa ve sikayst predmeti olan analiz naticasinde hec bir dayisiklik
askar edilmayibse sifariggiya analiz naticalerinin dizgunliylni ve analiz metodlarinin etibarlihgini aks etdiran
maktubla malumat verilir.

Musterinin etirazi davam ederseo; Sifarisci analizi bu parametr Gizre akkredite olunmus basqga laboratoriyada apara
biler.Bu zaman test naticasi fargli olarsa, darhal Keyfiyyat lizra midir miavini terafinden dizaldici fealiyyat
baglanilir

Bundan elave, mistari mamnuniyyati sorgularina daxil edilon sikayatlerin giymatlendiriimasi ¢in da eyni
foaliyyetlor hayata kecirilir. Vaxt itirmaden musteri ilo slage saxlaylb mealumat alinir. Sikayatin hall edilib-
edilmamasindan asili olmayaraq, sikaystciye yazili ve ya sifahi malumat verilir. Sikaystlarle bagh qgeydler
Keyfiyyat Gizre mudir miavini taerafindan saxlanilir.

Miisterilerin biitiin sikaystleri 8MTTBIST sobasinin miihendisi tersfinden KiF-060“Uygunsuzluglarin Reyestri’
formunda geyd olunur ve onlarin ugotu aparilir. Daxil olmus sikaystler ilde bir defe inteqre edilmis menecment
sistemloarinin rehbaerlik tersfinden tshlili toplantisinda miizakireye cixarilir. Idareetma sistemimizin, texniki
fealiyystlarimizin ve proseslarimizin takmillagdiriimasi maqgsadi ile gabul edilan gararlara uydun olaraq "Duzaldici
fealiyyat” proseduru tatbiq edile biler

10. Masuliyyat
Bu prosedurun iglenilib hazirlanmasina, vaxtinda icraya verilmasina va aktualliinin izlanilmasina gdre prosedurin
tortibatcisi, prosedurun tasdiq edilmasine ise musessisa rehbari masuliyyst dasiyir. Bu prosedurun telablarinin
yerina yetirilmasina gora prosedurun istifadagilari olan “Ekol Miuhandislik Xidmatleri” QSC —nin amakdaglari
masuliyyat daslyir.

11. Prosedurda dayisikliklarin edilmasi
Hazirki prosedura dayisikliklerin edilmasi IMPr/O1“SenedIere nazaret proseduru’na asasan edilir.
Hazirki prosedurun ¢oxaldilib yayinlanmasi IMPr/01“Sanadlare nazarst proseduru”na asasan edilir.

12. Qeydlar
Qeydin Qeydin saxlanilmasi
. aparilmasini .
Aparil d t . d t
pariian gey lyyatin nizamlayan Qeydiyyata Masul Saxlanilma Saxlanilma Qeyd
novi ; masul saxs . . .
normativ $OXS yeri muddati
sanad
1 2 3 4 5 6 7
; . Daha
Daxil olmus sikayat Forma 1 KINS-nin KINS KINS 4il sonra
amakdasi -
mahv edilir
. ) Rehberlik | Rshbarlik . Daha
Musteri mamnunlugu Forma 2 - _ L 4il sonra
temsilgisi temsilgisi -
mahv edilir

Olavalar

Forma 1

IMFr/09/01 Sikayat formasi

Forma 2

IMFr/09/02 Mamnuniyyat sordu anketi

istinad sanadler

iSO 17025 Beynalxalq standartin 7.9 maddesi
LiP - 010 Tacriiba naticalerinin geydiyyati, yoxlanmasi ve protokollagdiriimasi proseduru
IMPr / 05 “Diizaltici ve 6nlayici fealiyyst proseduru
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