Miisteri ile fliskiler Prosediirii hatboru

1. AMAG

HATBORU olarak musteri iligkilerini dizenlemek, gelistirmek ve hizmet sonrasinda da devam ettirmek, muisterilerden
gelebilecek her tirli sikayet, Oneri ve itirazlari degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek yontemi belirlemek,
laboratuar icin Analiz/Test hizmeti verilmekte olan musterilerle iligkilerin dizenlenmesi, olumlu veya olumsuz geri
bildirimlerin alinmasi, gelistiriimesi ve musterinin talebi halinde analiz/kalibrasyonun misteri gézetiminde yapilmasi igin
gerekli organizasyonun etkin olarak yapilmasini saglamak bu prosediriin temel amacidir.

2. KAPSAM

HATBORU tarafindan verilen her tirli hizmet ve Griinin musteriye ulasmasindan, musterinin UGrdnd kullandigi zamana
kadar olan tim asamalari geri beslemeler, sikayet ve itirazlarin timinU kapsar.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Misteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen misteri sartlarinin misteri tarafindan algilanma derecesi.

ilgili Taraf:Bir kurulusun performansindan veya basarisindan bir fayda saglayan kisi veya grup.

4. SORUMLULAR

Bu prosediriin uygulanmasindan basta Satis ve Pazarlama bolimleri ve laboratuarda kalite midurd,laboratuar
yoneticisi olmak Uzere tim bdlimler sorumludur. Tim boélim sorumlulari, kendi bélimlerinde yaptiklari iyilestirmeler ve
analizlerle misteri memnuniyetinin arttiriimasinda, ve sikayetlerin ¢ézilmesi konularinda Kalite Bolimiine destekten
sorumludur.

5. REFERANSLAR

e 1SO9001:20158.2.1,9.1.2
e APIQ1:2013 9. Baski 5.1, 6.2.1
e TS ENISO/IEC 17025
e HB. KY. PR.003 Yonetimin Gézden Gegirilmesi Prosediirii
e HB. KY. PR.022Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii Prosediirii
e HB. KY. PR.042Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
e HB. KY. PR.015Belirleme ve izlenebilirlik Prosediirii
e HB. KY. PR.017Uriiniin Muhafazasi Prosediiriine
e HB.YIS. FR.012 Spiral Kaynakh Celik Boru Kalite ve Uretebilirlik Formu
¢ HB. KY. PR.023Veri Analizi Prosediirii
¢ HB. LB. FR.029 Laboratuvar Miisteri Memnuniyet Anketi Formu
e HB. LB. FR.024 Test Talep Formu
e HB.LB.FR.046 Sikayet Oneri Formu
e HB.LB.SM-001 Sikayet Prosesi-Akis Semasi
6. UYGULAMA

HATBORU, Urinleri gerceklestirmek adina ve tim sézlesme sartlarinin tam anlamiyla anlasildigini garanti altina almak
Uzere, musterileri de dahil olmak Uzere tim dis organizasyonlar ile iletisim kanallarini belirlemis ve uygulamaktadir.

iletisim ydntemi asagidaki konulara isaret etmelidir:
o Kontratlarin, siparis taahhutlerinin ve degisikliklerin gézden gegirilmesinin saglanmasi,

e Urliniin musteri teslimatindan sonra tespit edilen uygunsuzluklar da dahil Grin bilgilerinin saglanmasi,

o Mdusteri memnuniyet anketleri ve mugteri sikayetleri,
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o Kontratlar ile istenildigi takdirde drtne ait KP ve/veya ITP ve bu planlarda degisiklik oldugu sirece tim dis
organizasyonlar ile iletisim saglanmaktadir.
e Hatboru laboratuvari misgteri taleplerinin agikhiga kavusturulmasi ve yapilan faaliyetle ilgili laboratuvar

performansinin izlenmesi konularinda musterilerle veya musterinin temsilcileriyle isbirligi yapmak
6.1 Miisteri ile iletisim

6.1.1. Sozlesmelerin ve Sartlarin Gozden Gegirilmesi

Hatboru musteri memnuniyetini arttirmak, musteri taleplerini ve sartlarini tam anlasilmasi adina siparis alinmadan once
tim sartlari inceler. Satig bélimleri misteriden sagladigi yazili ya da s6zli tim bilgileri Griinin gergeklestiriimesi igin
imalat ve kalite bélimlerine mail yolu ile iletir. imalat ve kalite bélimleri riiniin gergeklestirimesi icin sartlari asagidaki
yontemler yardimi ile tanimlar.

e Mdasteri tarafindan belirtilen sartlar
e Yasal ya da diger uygulanabilir sartlar
e Mdsterinin belirtmedigi fakat trlin gergeklestiriimesi adina uygunlugu disindlimis fabrikanin belirtecegdi sartlar

Musteriler sartlarini herhangi bir yazili dokiiman ile sunmuyor ise, fabrika tarafindan kabul edilen musteri sartlari, siparis
formlarinda ve musteriye onaya gonderilecek ITP’ler de tanimlar ve dokiimante eder.

Sartlarin gézden gegirilmesi, misteriye verilen sevkiyat taahhidinden dnce gerceklestirilir ve asagidaki maddeleri
saglamasi gerekmektedir.

e Teslim ve teslimat sonrasi faaliyetler de dahil olmak lizere musteri sartlari tanimlanmali ve dokiimante
edilmelidir.

e Mdsteri tarafindan ifade edilmeyen ancak belirtiimis veya amaglanan kullanim igin gerekli olan sartlar,
bilindiginde, dokiimante edilir.
Fabrika tarafindan belirtilen sartlar dokiimante edilir.
Fabrika, daha 6nce tanimlananlardan farkh gereksinimlerin giderildiginden emin olmalidir.

e Fabrika dokiimante edilmis tim sartlar sagladigina emin olmahdir.

Muster ile yapilan s6zlesme sartlari degistiginde ya da revize edildiginde, ilgili tim personelin bilgilendiriimesi ITP
ve/veya kalite planlarinda yapilacak revizyonlar ile saglanmalidir.

Satis bolimleri sorumlulari, imalat ve kalite bélimlerinden aldiklari gézden gegirme degerlendirme mailleri sonucunda,
HB.YIS.FR.012 Spiral Kaynakli Celik Boru Kalite ve Uretebilirlik Formu’'nu kullanarak gézden gegirme notlarini
dokimante etmek ve mailler ile birlikte musteri dosyalarinda saklamak ile sorumludur.

6.1.2. Miisterilerin Bilgilendirilmesi

Satis ve Pazarlama Yetkilileri tarafindan alinan siparis ve projelerin gerekliliklerinin tanimladigi dokiimanlar (kalite plani
vb.) Kalite Bolumu tarafindan hazirlanir ve ilgili migteriye pazarlama bolumu araciliiyla iletir. Bu dokimanlarda herhangi
bir revizyon olmasi durumunda ilgili dokiman onay igin tekrar musteriye sunulur. Onayli dokimanlar ilgili siparig
dosyasinda saklanir.

Uriin gerceklestirme tamamlandiktan sonra, tim drinleri kapsayacak dokiimanlar kalite bélimi tarafindan hazirlanir,
kalite mudird tarafindan onaylanir ve musteriye sunulur. Bu dokiimanlar, Grn bilgisi, izleme ve 6lgme faaliyet sonuglari,
test sonuglari ve fabrika test sertifikalaridir. Ayrica mdisteriye teslimattan sonra veya kullaniminda ortaya c¢ikan
uygunsuzluklar iginde ilgili tim raporlar musteriye iletilir.
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6.1.3 Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

Satis ve Pazarlama Boélumi ve Kalite BolUmG ,misterinin kendi ihtiya¢c ve beklentilerinin ne olgide karsilandigini
algilamak amacli, Kalite Departmani tarafindan masteri memnuniyeti kriterlerine gore belirlenen, HB.KY.FR.013 kodlu
Musteri Memnuniyeti anketini musterilere sunmakla sorumludur.

Musteri anketleri yillik periyotlarla tim musterilere génderilir.

Mdasteriden gelen anketler yillik periyotlarla HB.KY.PR.023 Veri Analizi Prosedurine gore degerlendirilir ve Yénetimin
Gozden Gegirilmesi toplantilarinda detayli incelenir. Herhangi bir uygunsuzluk durumunda Diizeltici Faaliyet baslatilir.

6.1.4. Miisteri Memnuniyetinin izlenmesi

Satis ve Pazarlama Bolumleri, gerekli durumlarda mdusgteri ile gérisme yapar. Bu goérismelerin igerigi ana basliklar
halinde asagidaki sekildedir:

e Kalite sorunlari
o Mausteri ihtiyag ve beklentileri
Bu goriisme sirasinda gorisilen konular ilgili departman sorumlularina ve Genel Midir’e raporlanir.

Kalite Bolumu, Satis ve Pazarlama Bolimleri ile birlikte misteri memnuniyetinin sirekliliginin saglanmasi amaciyla gerekli
calismalari baglatir ve ilgili bélimleri bilgilendirir.

Musteri ihtiyag ve beklentileri ile ilgili olarak tekrar musteriye bir geri donds yapilmasi gerekiyorsa gerekli bilgilendirme,
ilgili departman ydneticisi ile gorisulerek Kalite BolUmu tarafindan yazili ya da s6zlu olarak gergeklestirilir ve
HB.KY.FR.013 Musteri Memnuniyet Anket Formu ile kayit altinda tutar. Yilda bir kez diizenlenen yonetimi gbézden
gecirme toplantisina bu anket sonuglari girdi olusturur ve goérisilir. Bu toplantida misteri memnuniyetinin arttiriimasi igin
gereklilikler gdézden gegcirilir. Dislik ¢gikan misteri memnuniyet anket sonuglari igin kalite bélimi dizeltici ve 6nleyici veya
iyilestirme faaliyetleri baglatabilir.

Kalite Bolumua, masteri ihtiyag beklenti ve sikayetleri ile misteri memnuniyetine iliskin verileri surekli izleyerek ilgili
birimlerce gerekli diizeltici, 6nleyici ve iyilestirici faaliyetlerin baslatiimasini saglar.

6.1.5 Miisteri Kabulii

Musteri satin aldi§i Grlnlerin kabull icin fabrika ziyareti gerceklestirebilir. TUm sartname ve standartlarda gecen testleri
yaptirabilir, sonucu uygun olmayan Griini reddedebilir.

6.2 Laboratuvar Uygulama

Hatboru laboratuvar misteri taleplerinin acikiga kavusturulmasi ve yapilan faaliyetle ilgili laboratuvar performansinin
izlenmesi konularinda misterilerle veya misterinin temsilcileriyle isbirligi yapmaktadir. Misteri veya temsilcileri ile
yapilan biitiin goriismelerde; sadece kendi talep ettigi Analiz/Testlerde, laboratuvardan 6nceden randevu almak sartiyla
bulunabilecekleri belirtilir.

Musteri veya temsilcisinin Analiz/Test esnasinda gozlemci olarak bulunma talebi Kalite Midiirii tarafindan dederlendirilir
ve mutabakat saglanarak randevu verilir. Bu talebin yazili olarak gelmesi istenir.

Misteri veya temsilcisi tarafindan gelen talep dogrultusunda Kalite Midiri Analiz/Testleri yapacak Laboratuvar
Yoneticisi ile goriisir. Laboratuvardaki mevcut is ylki dikkate alinarak, misteri veya temsilcisine verilecek hizmet igin
uygun tarih belirlenir. Belirlenen tarih, yazil olarak misteriye bildirilir.

Musteri veya temsilcisinin ziyaretinden énce, laboratuvarda gizlilik, glvenilirlik ilkesi gercevesinde gerekli diizenlemelerin
yapilmasi; Laboratuvar Yoneticisi tarafindan saglanir.

Musteri veya temsilcisi, kabul edildikten sonra; laboratuvarda yiritilen faaliyetlerin gizliligi hakkinda Laboratuvar
Yoneticisi tarafindan bilgilendirilir, ilgisi olmayan kisma girmesine izin verilmez. Laboratuvarda bulundugu sire icerisinde
baska miusterilerin analizlerini/testlerini veya analiz/test sonuglarini gérmemesi icin HB. LB. TL.012 Giivenlik Gizlilik ve
Tarafsizlik uygulanir.
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Musteri veya temsilcisine laboratuvarda bulundudu sire icerisinde talep etmesi durumunda, analizler/testlerle ilgili
olarak Analiz/Test metotlari, Analiz/Test cihazlar vb. konularda gerekli her tiir bilgi Laboratuvar Yoneticisi tarafindan
verilir. Misteriden gelen itiraz ve sikdyetler; HB. KY. PR.042 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii'ne gére
degerlendirilir.

Musterinin gizli kalmasini istedigi tescilli ve tescilli olmayan haklari, misteri milkii de dahil laboratuvar personeli
tarafindan 6zellikle korunur.

Musteriye ait sonuclar basili ortamda muhafaza edilmekte olup, miisteriye kapali zarf icinde iletilir. Misterilere elektronik
olarak sertifika verilmemektedir. Misteri raporun anlasiimasi ve yorumlanmasi konusunda bilgi talep ederse, bu bilgi
Laboratuvar Yoneticisi tarafindan mdisteriye verilir. Misteri talep ederse test raporu iceriginin dogru anlasiimasi igin
musteriye ek bilgi verilebilir.

Musterilerden olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgilerini elde etmek igin hazirlanan HB. LB. FR.029 Laboratuvar
Misteri Memnuniyet Anketi Formu’na migsteriye yilda en az bir defa gdnderilmesi saglanir. Geri dénen anketlerin
sonuclari anketler ilk geldiginde ve sonrasinda vyillik periyotlarda Laboratuvar Yoneticisi tarafindan degerlendirilir.

Musterilerden gelen olumlu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden yararlanarak Hatboru Laboratuvari yonetim
sistemini, laboratuvar faaliyetlerini ve musteri hizmetini iyilegtirmek icin HB. KY. PR.003 Yo6netimin Gézden Gegirmesi
Prosediirii, HB. KY. PR.042 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii ve HB. KY. PR.062 Risk Analizi ve Beklenmeyen Durum
Prosediirii ‘ne gore uygulamalar gergeklestirilir.

Musteri ile yapilan her turlti gdrisme ile ilgili kayit, tutanak ile veya HB. LB. FR.024 Test Talep Form'nun arka
sayfalarina disulir.

6.3. Miisteri Sikayeti
6.3.1. Miisteri Sikayetlerinin Kaydi

Musteri sikayetleri, sikayeti alan boélim tarafindan QMDS araciligi ile ilgili bolimlere Dizeltici Faaliyet agilmasi suretiyle
yazili olarak duyurulur. Diizeltici Faaliyet agilirken uygunsuzlugun konusu tanimlanmali ve sikayetin musteri tarafindan
nasil tespit edildigi belirlenmelidir. Bitin musteri sikayetleri QDMS’ te Musteri Sikayetleri uygunsuzluk tanimi altinda
acilan Duzeltici Faaliyetler ile kayit altina alinir.

6.3.2. Laboratuvar Miisteri Sikayetleri

Laboratuvar mdugteri sikdyet prosesi HB. LB. SM.001 Sikayet Prosesi Akis Semasi ‘nda tanimlanmistir.
Laboratuvar'a yapilacak olan sikayetler firmamiza misteri tarafindan mail yolu ile veya yazili olarak HB.LB.FR.046
Sikayet Oneri Formu ile (www.hatboru.com sitesinde yayimlanan) mail yolu ile bildirilir. Laboratuvar Yéneticisi gelen tiim
sikayetleri degerlendirerek sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadidini dogrulayarak gerekli
aksiyonlarin alinmasi icin ¢alismalar baslatir. Sikayetler laboratuvar faaliyetleri ile ilgili degilse musteriye sikayetin
degerlendiriimeyecegi bildirilir. Sikayet laboratuvar ile ilgili ise sikayetin kabul edildigi miisteriye bildirilir. Laboratuvara
gelen tim sikayetler QDMS programi lzerinden DOF agilarak kayit altina alimir. DOF modiline gére sirasiyla
sikayetlerin kok nedenleri, dizeltme icin alinacak aksiyonlar, sonug¢ raporlari ve etkinli§i degerlendirmek icin izleme
adimlart QDMS Uzerinden yapilir ve kayitlar glivence altina alinir. Sikayet ile ilgili tim sonug¢ raporlari masteriye resmi
olarak sunulur. Musteriye bildirilecek sonuglar sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan Kkisi/kisiler
tarafindan hazirlanmakta, gézden geciriimekte ve onaylanmaktadir.
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6.3.3. Sikayetin Degerlendirilmesi
Musteri sikayetleri kalite depatmaninca asagidaki faktérler altinda degerlendirilir:

Egitim eksikligi / insan Hatalari
Ekipmanlardan kaynaklanan hatalar.
Musterilere verilen yetersiz bilgi .
Uygunsuz malzeme, tedarikci hatasi
Mdusteriden kaynakli hatalar
Sevkiyat

Sikayetler, pazarlama yetkilileri tarafindan ilgili bélim ile birlikte Kalite Boélimi’ne iletilerek kdk nedeninin arastirilmasi
saglanir. Musteri iligkileri de géz 6nline alinarak dizeltici faaliyetin ilk asamasinda yazilan gelisme raporu Satis ve
Pazarlama Boélima tarafindan musteriye iletilerek sikayet konusunda musteri bilgilendirilir.

Sikayetlerin degerlendiriimesi sonucu uygunsuzluklarin tekrarinin engellenmesi icin diizeltici faaliyetler izlemeye alinir ve
Duzeltici Faaliyet sonucu musteriye bildirilir.

6.3.4. Sikayetlerin Gozden Gegirilmesi

Y1l sonunda yapilan Yoénetimin Gézden Gegirilmesi toplantilarinda tiim bolim amirleri ve st yonetim musteri sikayetlerini
gbzden gegirirler. Sikayetler gesitli alt gruplara ayrilir.

Kalite sorunlari

Raporlama ve dokimantasyon
Termin sdresine uyum
Sevkiyat problemleri

Gobzden gecirme isleminde ortaya cikan hatalar HB. KY. PR.003 Yonetimin Gozden Gegirilmesi Prosedurine gore
Duzeltici ve Onleyici Faaliyet bagslatilarak takip edilir.

6.3.5. Sikayetlerin Bildirilmesi

Musteriden gelen sikayetler degerlendirildikten sonra Pazarlama bdlumu, gerceklestirilen Dizeltici Faaliyetlerle birlikte
yazili olarak musteriyi bilgilendirilir. Sikayet cevabina gére misteriyle uzlagsma yapilarak sikayet kapatilir.
6.4. Miisteri Miilkiyeti

Mdasterilerin sipariglerinde kullaniimak tzere herhangi bir Grind temin etmeleri s6z konusu oldugunda, ya musteri temin
ettigi Grlne ait yeterli teknik ve kalite bilgilerini saglar, ya da firmamizda bu konuda belirlenen teknik sartlar, Yurt ici
Pazarlama ve Dis Ticaret Bolimleri tarafindan musteriye iletilir. Bu sayede misterinin temin ettigi Grinlerin tabi tutulacag:
giris kalite kontrolleri belirlenen teknik sartlar dogrultusunda yapilir.

Musteriler kabul edilebilir nitelikte Grin temin etmek sorumlulugundadir.

Giris kalite kontroliinde olumsuz gériilen misterinin temin ettigi Grtinler reddedilir, aliciya bildirilir ve iade edilir. Bununla
ilgili sorumluluk Kalite MUduri’ne aittir.

Musterinin temin ettigi Grtiinlerde hasar, kayip, bozulma, yanls teslimat veya herhangi bir uygunsuzluk oldugunda durum
derhal rapor edilir ve musteriye bildirilir.

Musterinin temin ettigi Urlnlerin isaretlenmesi ve izlenmesi, depolanmasi, tasinmasi, muhafazasi ve bakimi firmamiz
tarafindan temin edilen driinler ile ayni esaslara tabidir ve HB.KY.PR.015 Belirleme ve izlenebilirlik Prosediirii ve
HB.KY.PR.017 Uriinin Muhafazasi Prosediiriine gére islem gériirler. Ancak depolama farkli bir depo alani belirlenir ve
mutlaka diger drGnlerden tabelalar veya farkli isaretlemeler ile ayrilir. Ayrica musteri milkiyeti olan Urinlerin fabrika
girisinde diger tim Urinlerden farkli bir markalama ya da etiketleme ile tanimlanmasi gerekmektedir.

Sdzlesmede belirtiimesi halinde musterinin temin ettigi Grlnlere 6zel uygulamalar (tasima, depolama, vb.) yapilabilir.

Sdzlesme dokimanlarinin orijinalleri satis ve pazarlama bdliimlerince muhafaza edilir.
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Musterinin temin ettigi Urnler ile ilgili olarak tutulan tim kayitlar ve musteri tarafindan Grin ile birlikte verilen her tarli
yazi, rapor, sertifika vb. dokiimanlar kalite kaydi olarak saklanir.

7. REVIZYON BILGILERI

Rev No.| Madde No Degisiklik igerigi Yayimlama Tarihi
0 ik yayin 12.08.2003
5 - Referanslar ilave edildi 20.10.2016
6 6.1.1 Sozlesmelerin ve Sartlarin Gézden Gegirilmesi maddesi eklendi 12.04.2017
7 Laboratuvar Miisteri iligkileri gereklilikleri eklendi. 08.08.2019
8 6.2 Laboratuvara ait dokiiman kodlari eklendi. 15.06.2020
9 6.3.2 Yeni formlar eklenmistir. 19.10.2020
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