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1. AMAC
Bu prosediriin amaci misteri memnuniyetinin saglanmasi igin musteri ile isbirligi yapma ve onlardan

geri besleme alma veya sikayetleri yonetme konusunda yéntem olusturmaktir.

2. KAPSAM VE SORUMLULAR

Bu prosedirin uygulanmasindan Sirket madurd, laboratuvar midird ve kalite midart sorumludur. Bu
prosedir, Laboratuvarin masteri ile isbirligi yapma ve geri bildirim alma ile ilgili tim uygulamalarini
kapsar.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR
i¢ Miisteri : Asya Asbest danismanlik(buraya firmanin tam unvani gelecek) firmasinda gerceklestirilen

diger faaliyetlerinde, is hijyeni laboratuvar rapor hizmetinin kullanilmasi durumudur.
Dis Miisteri: isletmenin Urettigi hizmeti satin alan kurumumuz disindaki esas misteridir.

Sikayet: musteriye hizmet, 6ncesinde, sirasinda ve/veya sonrasinda hizmete konu olan herhangi bir

memnuniyetsizlik durumu.

itiraz: miisteriye sunulan deney raporlarina ait herhangi bir memnuniyetsizlik durumu

4, UYGULAMA

4.1 Misteri Memnuniyeti
e Laboratuvar, musterileri veya musteri temsilcileri ile taleplerine agiklik kazandirmalari ve yapilan
isle ilgili laboratuvar performansini izlemeleri icin, diger musterilere karsi gizliligi saglamak
kosuluyla, isbirligi yapilir.
e Laboratuvarin musterileri ile yaptigi isbirligi asagidakileri icerir;
» Mdisterilerin talepleri dogrultusunda teknik bilgi verilmesi iletisimin surekliliginin
saglanmasi,
» Misteri talebi ile projenin akisi hakkinda yazili veya s6zli bilgi verilmesi,
» Laboratuvarin herhangi bir gecikme, deneylerin gergeklestiriimesi sirasinda olan énemli
sapmalar hakkinda musteriye bilgi vermesi,
» Sahada ve/veya laboratuvarda gézlemci olarak musteri katihmlarinin saglanmasi.
» Misteriye Laboratuvar personeli tarafindan deneyi etkileyecek cevresel sartlar ve
laboratuvarda uyulmasi gereken kurallar konusunda bilgi verilmesi,
» Mdsterilerin laboratuvar ¢alisma sartlarini gézlemlemelerinin saglanmasi
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» Mausterinin laboratuvar ziyaret talebi oldugunda laboratuvar personeli gdzetiminde gerekli
bdlimlere giris ¢ikisinin saglamasi,

» Sahit numune alma veya ayni anda baska kurum ve kuruluglarla élgimlere katilim
saglanmasi

» Masterini talebi Gzerine bagka kuruluslarla isbirligi saglanmasi,

» Dis musteri memnuniyetinin anket ¢alismalariyla dlgiimesi

4.2 Miigteri Memnuniyetinin Olgiimii

e Sunulan hizmetin dogrulanmasi ve musteri beklentilerinin dlgtlmesi, musterilerinden olumlu
veya olumsuz geri bildirim elde etmek icin laboratuvar tarafindan hizmet gerceklestirildikten
sonra musteri aranarak, mail yoluyla veya diger iletisim araglari ile musteri memnuniyet
anketindeki sorularin sorulmasi ve verilen cevaplarin kayda gecilmesi ile birlikte FR.79.01
Miisteri Memnuniyeti Formunun Halkla iliskiler ve Operasyon Sorumlusu veya kalite midur(i
tarafindan kayit altina alinmasi usulu ile veya génderilerek doldurmalari istenir.

e Ankette bulunan sorulara misteriler 1-10 arasi puan vermesi istenir. 5 ve yukari sonuglar olumlu
degerlendirilir.

e FR.79.03.02 Miisteri Memnuniyeti Analiz Formuna anketten elde edilen sonuglar kayit altina
alinir ve bir gizelge ile durum takip edilir.

e Ankette sunulan sorulardan birinin 5 puanin altinda kalir ise o konudaki uygunsuzluk
incelenerek PR.87.01 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii 'ne gére islem yapilarak

mdusteriye bilgi verilir.

4.3 Miisteri Sikayetleri

4.3.1. Sikayet Kaydi

. Hizmet sunumunun her asamasinda musteri tarafindan laboratuvara asyadanismanlik.com
web sitesi Uzerinde bulunan misteri sikayet formunu doldurarak yazili ve s6zli olarak, mail, telefon,
faks yoluyla veya diger iletisim araclari Uzerinden iletilen sikayetler Kalite muduri ve/veya laboratuvar

mudirt tarafindan FR.79.02 Musteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Forumu’na kaydedilir.

4.3.2. Sikayetin Gegerli Kilinmasi
o Sikayete konu, deneyin/hizmetin 6zellikleri ve sikayet konusu kalite muadurd, laboratuvar

mudirt tarafindan veya (st yOnetim tarafindan sikayet konusuna dair tim bilgiler toplanir ve

dogrulamasi saglanip degerlendirilir.
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Sikayet, laboratuvar faaliyetlerinden kaynakli ise Sikayet Kabul edilir, FR.79.04 Musteri

Sikayet Takip Formu’na islenir ve sikayet numarasi verilerek sikayet ele alma projesi uygulanir. Bu

asamada musteriye bilgi verilir.

Sikayet, laboratuvar faaliyetlerinden kaynakl degil ise Sikayet red edilir, FR.79.04 Musteri

Sikayet Takip Formu’na islenir ve sikayet no veriimeden degerlendirme kisminda neden red edildigi

vazilir. Bu asamada musteriye bilgi verilir.

4.3.3. Sikayetlerin Degerlendiriimesi ve Miisteriye Bildirimler

Sikayet kabul edildikien sonra, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinden sorumlu

personeller, Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Mudlri tarafindan sikayetin giderilmesi icin

gerekli yontem ve calismalar belirlenir ve FR.79.04 Miisteri Sikayet Takip Formu’'nda

degerlendirme kismi doldurularak Kalite Mudiirt tarafindan musteriye derhal iletilir, faaliyetin

en fazla 3 hafta icerisinde tamamlanacagi misteriye bildirilir.

Durum, musterinin istedi Uzerine 3 hafta icerisinde duzenli araliklarla sikayetin durumu
hakkinda bilgi verilir. Misteriye yazili ve/veya s6zli (posta,telefon ve mail gibi diger iletisim
araclari vs.) olarak FR.79.04 Miisteri Sikayet Takip Formu (zerinden bildirilerek sikayet
takibi yapilir.

Yapilanin durumuna gore sikayet baslangic olarak degerlendirilir, sikayet nedenleri arastirilir
daha sonrasinda sikayetin kayitlari tutulup takibi yapilir TS ISO 10002:2018 Kalite yonetimi-
Miisteri memnuniyeti Kuruluslarda sikayetlerin ele alinmasi igin kilavuz bilgileri
standardin maddelerine gore bir ¢éziim yolu bulunur.

Sikayet veya itiraz degerlendiriimesi; sikayeti konu olmayan kisiler tarafindan ve ilgili bélim
tarafindan yapilir. Gerekli gértilmesi halinde sikayetin degerlendirmesinde birden fazla kisi
bulunabilir.

Sikayet veya itiraza konu olan duzeltme veya duzeltici faaliyet tamamlandiginda musteriye
bilgilendirme yapilir.

4.3.4. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Musteri ile iletisim, 6lcim raporlarinin misteriye ulastiriilmasi gibi konularda musteri sikayeti

laboratuvara gelirse, sikayeti alan tarafindan miusteri Kalite Yonetici’ne yonlendirilir. Kalite

Yoneticisi misterive FR.79.04 Miisteri Sikayet Takip Formu doldurtur veya kendi doldurarak

kayit altina alir. Kalite YoOneticisi sikayeti dederlendirerek, yapilacak islemin karara

baglanmasini saglar.
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4.3.5. Olgiim Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Asya Asbest Laboratuvari’nda 6lcim sonuclarini gdsteren olcim raporlarina itiraz ve/veya

sikayetlerin isleme konmasi icin Kalite Mudirt ve/veya Laboratuvar Mudiurli musterive web

adresinde de vayinlanan FR.79.04 Misteri Sikayet Takip Formu doldurtulur veya kendi

doldurarak kayit altina alir. Laboratuvar Miduri tarafindan alinan FR.79.04 Miisteri Sikayet

Takip Formu Kalite Yoneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi, FR.79.04 Miisteri Sikayet Takip

Formu’na her bir sikayet/6neriyi ve durumunu isler.

Kalite Yoneticisi tarafindan itiraz ve sikayet dederlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi

durumunda PR.710.01 Uygun Olmayan lise Yo6nelik Prosediirne gore islem vyapilir.

Degerlendirme _sonucunda, Olcim tekrari_gerekmeyen hususlari, musterive gerekcesiyle

birlikte yazili olarak bildirir.

Olclim tekrari yapilmasi gerektiginde gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte:

Kalite Yoneticisi (intiyac duyulmasi halinde Laboratuvar Mudurd ile birlikte) ve musterinin

katillimi_ile gériisme vapilir. Olclimde uygulanacak standart, dlciim metodu ve dlclimlerde

kullanilan cihazlar hakkinda miisteriye bilgi verilir.

Deney sonuglari ile ilgili bir sikayet var ise deney tekrarlanir ve rapor PR.78.03 Deney Raporu
Hazirlama Prosediriine goére revizyon numarasi verilerek rapor revize edilir. Eger
personelden kaynaklanan bir sikayet varsa personel igin egitim tekrari yapilir.

Laboratuvar, sikayetleri birer iyilesme firsati olarak kabul eder. Sikayetin laboratuvardan
kaynaklandigina kanaat getirilirse, laboratuvar icinde derhal PR.87.01 Diizeltici Faaliyet
Prosediirii uygulanarak, sikayetin tekrari énlenir.

Misterinin, Laboratuvar Midiiri ve Olciim Sorumlusu ile birlikte yaptidi élcim tekrari

esnasinda herhangi bir anlasmazlik cikmasi halinde, konu Sirket Miidiir(’ne bildirilir. islemin

devami_konusunda karar verilirse, verilen karar FR.79.04 Miisteri Sikayet Takip Formu

Uzerine Kalite Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi

durumunda miusteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda (tercihen akredite)

Olciim _tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme yapilarak karara baglanilir. Olciim (icreti

haksiz tarafca karsilanir.

Hatali deney sonuclari nedeniyle 3. Taraflarin ugradigi zararlar laboratuvar tarafindan tanzim

edilir. Hatali deney sonucu var ise misteri memnuniyeti cercevesinde Olcliimler (cretsiz

tekrarlanabilir.

Yapilan tekrar 6lciimlerinde Olcim_sonuclarinin farkli cikmasi durumunda; ayni 6lcimiin

uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de disiiniilerek PR.710.01 Uygun Olmayan ise
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Yonelik Prosediir ve PR.77.01 Deney Sonuclarinin Kalitesinin Temini Prosediirii’ne gore

islemler uygulanir.

4.3.6. Bakanlik, Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumlari ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen

Sikayetler

Bu sekilde gelen sikayetler Sirket Madur, Laboratuvar Midiri ve Kalite Madura tarafindan
ele alinir.

Kalite Mudurid tarafindan FR.79.04 Misteri Sikayet Takip Formu ile islem baslatilir.

Cozum konusunda ilgili kurulusuna yazili olarak bilgi verilir.

Kalite Miduri sikayete neden olan durumla ilgili herhangi bir yontem eksiklidi tespit etmisse

bu konuda talimat ve/veya prosediir hazirlanmasina veya hazirda var ise revizyonuna karar

verilebilir.

Sikayetlerin giderilmesi icin yapilan calismalarda Laboratuvar Mudiru ve Kalite Mudurinin

karari ile Dlizeltici Faaliyet baslatilabilir. Sikayetlerin konusu risk analizlerinde yer almiyor ise

risk faaliyetlerine de eklenir.

4.4 Misteri Sikayet ve Memnuniyeti Degerlendirme

Mdusteriye hizmet sunum asamasinda dizenlenmis olan anket ve sikdyet formlari veya
baslatilan dizeltici faaliyetler, misteri memnuniyetinin degerlendiriimesinde birer veri olarak
kullantlir.

Toplanan veriler kalite yonetim temsilcisi tarafindan analiz edilir, rapor haline getirilerek ara
toplantilarda ve/veya yoOnetimin gdézden gecirme toplantisi gindemine sunulur PR.87.01
Diizeltici faaliyet Prosediirii uygulanarak sikayetin kék neden analizi yapilir ve bdylelikle
tekrari 6nlenir. Kk neden analizi sonucu giderilen sikayetlerle bir daha karsilasma ihtimali
ortadan kaldiriimis olunur. Misteri memnuniyeti boylece arttirilmis olunur.

Geri beslemeden elde edilen bilgiler, kalite yodnetim sisteminin, deney faaliyetlerinin ve

musteriye hizmetin iyilestiriimesi igin kullanilir. Kalite hedefleri geri bildirimlere gére dizenlenir.

4.5. Sikayetlerin Sonlandiriimasi

Sikayetlerin _degerlendiriimesi ve gerceklestirilecek faaliyetlerin tamamlanmasindan sonra

Laboratuvar Mudirl ve Kalite Mudirl tarafindan faaliyetlerin _sonuclari _uygun ve etkin

bulunursa sikayet sonlandirilir ve FR.79.04 Miisteri Sikayet Takip Formu’'nda sonuc kismi
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doldurularak miusteriye iletilir. Musteriye iletilen bilgiler sikayete konu olan personelce

vapilmamaktadir.

e Yonetimi Gozden Gecirme toplantilarinda o gune kadar alinan musteri sikayetleri ve yapilan

calismalar dederlendiriimesi icin Kalite Miduri tarafindan glindeme getirilir.

5 iLGILi DOKUMANLAR

e FR.79.01 Miusgteri Memnuniyeti Formu

o FR.79.02 Musteri Sikayet Kayit ve Degerlendirme Formu
e PR.87.01 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

¢ FR.79.04 Musteri Sikayet Takip Formu

e FR.79.03 Miisteri Memnuniyeti Analiz Formu

e PR.78.03 Deney Raporu Hazirlama Prosediiri

e PR.710.01 Uygun Olmayan ise Yonelik Prosediir

6 REFERANS DOKUMANLAR

o TS EN ISO/IEC 17025 madde 7.902
e TS ISO 10002-2018 Kalite yonetimi — Miisteri Memnuniyeti Standardi
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