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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, tim misterilerin gizliginin korunmasini saglamak kaydiyla yapilan ise agikhk
kazandirmay! ve laboratuvarimiz tarafindan saglanan hizmetlerle ilgili olarak miisteri geri donisleri ile
misteri sikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi igin yéntemlerin belirlenmesini
saglamaktir.

2. SORUMLULAR

Genel Midir
Kalite Yoneticisi
Tim Personel

3. ILGILI DOKUMANLAR

Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu

Misteri Memnuniyet Anketi

Miisteri Istek ve Sikayet Formu

4. UYGULAMA

Miisteri: Laboratuvarimiz faaliyet kapsaminda yapmis oldugu analizlerden bir veya birkaginin yapilmasi
amactyla talepte bulunan gergek veya tiizel kigilerdir.

Sikayet: Ozel veya tiizel kigilerden, laboratuvarimiz-faaliyetleri ile ilgili olarak yapilan yazili bagvurudur.
Ttiraz: Laboratuvarimiz analiz hizmetleri ile «ilgili olarak miisterilerin, kendilerini ilgilendiren konularda
alinan kararlara kars: yaptiklar: yazili bagvurudur.

Kalite sistemimiz, misterilere sunulan hizmetin, karsilikli giiven, is birligi, gizlilik ve tarafsizhk ilkeleri
gergevesinde olmasi (izerine inga edilmistir. Misterilerin her tirli patent, miilki, tescilli ve tescilsiz haklari
laboratuvarimiz tarafindan korunur. Miisteriye sunulan hizmetin kalitesinden misteri ile muhatap olan biitiin
personel sorumludur.

4.1. Geri Bildirim Bilgilerinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi
Misteri beklentilerini karsilamak ve miisterilerden geri bildirimleri alma amaciyla olusturulmus Misteri
Memnuniyet /Anketi firmalara Raporlama Sorumlusu araciligi ile almis oldugu Misteri Bilgileri
dogrultusunda, hazirlanan her rapor ile beraber e-mail, faks veya kargo yoluyla iletilmektedir.

Firma tarafindan doldurularak gonderilen Miisteri Memnuniyet Anketi Kalite Yéneticisine iletilir.

Miisteri Memnuniyeti Anketi, anketin geldigi giin igerisinde veya bunun miimkiin olmadigi durumlarda en geg
2 ig glinii iginde Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirmeye alinir.

Puanlamanin 1, 2 oldugu durumlarda miigteriyi arar ve hakli miigteri gikayetiyse Miisteri Istek ve Sikayet
Formu doldurarak Madde 4.2.yi uygular.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yaneticisi Genel Miidiir
Nese YILDIRIM Ilker DEMIRCAN
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Miisteri Memnuniyet Anketi Degerlendirmesi 100 lizerinden yapilir.

Degerlendirme: 100*Ankette Verilen Puanlarin Toplami
Anketteki Cevaplandirilan Soru Sayisi*5

Misteri memnuniyetinin degerlendirilmesi anket formunda verilen puanlama dikkate alinarak yapilmaktadir.
Formda her soruya ait ok Iyi, Iyi, Orta, Kéti, ok Kétii degerlendirmeleri bulunmaktadir.

Miisteri tarafindan yapilan degerlendirme, Kalite Miidiirii tarafindan puanla degerlendirilerek Cok-Tyi (5),
Iyi (4), Orta (3), Kétii (2), Gok Kotii (1) seklinde toplanarak genel bir puan elde edilips, Miisteriye ait
puan Anket Formu'nun alt kisminda yer alan Anket Degerlendirme béliimiine islenir.

Eger bu foplam puan 41 ve iizeri ise miisterimiz laboratuvar hizmetlerinden.memnundur. Fakat toplam
puan 41'in altinda ise miisteri laboratuvar hizmetlerinden memnun degildir.

Bu durumda Kalite Yoneticisi 41 altinda puanlama yapan misterilerle birebir-gorisme yaparak, misterimizin
memnun olmadigi konuyu belirler ve memnuniyetsizligi giderme ¢alismalarini baslatir. Bu galismalar misteri
sikayetinin kayita gegmesi ve memnuniyetsizligin Kalite Yoneticisi ile paylasiimasini kapsar. Gerek
duyulmasi durumunda diizeltici veya onleyici faaliyet baslatilir:

Yillik elde edilen bu verilerle degerlendirme grafigi olusfurulur. Misterilerden alinan puanlar 0-20, 21-
40, 41-60, 61-80 ve 81-100 araliklarinda degerlendirmeye tabi tutulur. Burada 0-20 arahgi (1) ¢OK
KOTU, 21-40 arahgi (2) KOTU, 41-60 araligi(3) ORTA, 61-80 araligi (4) IYI, 81-100 araligi (5)
GOK IYI olarak degerlendirilir.

Degerlendirme sonucu olusturulan grafikte 41-60 puanin altinda puan veren firmalarin yiizdesi %20 den
fazla ise o donem yapilan degerlendirme olumsuz olarak degerlendirilir ve bununla ilgili laboratuvarda
diizeltici veya onleyici faaliyet baslatilir,

Kalite Yoneticisi Misteri,Memnuniyeti Anketi' nde miisterinin verdigi puanin degerlendirmesini anketteki
'‘Anket Degerlendirme "Bolimi' ne (‘Genel Degerlendirme:’ kismina) yazar. Bu bélimdeki ‘Anket No'
anketlerin gelis-sirasina gére her yilbasinda 001' den baslayarak ardisik olarak numaralandirilir.

Yil iginde' _gelen anketlerin, 'Genel Degerlendirme’ lerinin (100lik sistemde) ve tek tek soru
puanlandirmalarinin ortalamalar: (5lik sistemde) alinir ve senede bir Yonetim Gozden Gegirme Toplantisinda
Kalite'Wéneticisi tarafindan sunulur.

Ayrica miisteri geri bildirimlerine ait aylik istatiksel veriler Kalite Yoneticisi tarafindan hazirlanip takip
edilmektedir.

Laboratuvarimiz, Iyilestirme imkanlari igin prosediirlerin gozden gegirilmesi, Kalite politikasi
uygulamalari, Kalite hedefleri, i¢ ve dig denetim sonuglari, diizeltici faaliyetler, yonetimin gézden

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yaneticisi Genel Miidiir
Nese YILDIRIM Ilker DEMIRCAN

© Bu Dokiimanin Tiim Haklari Asem Cevre ve Is Giivenligi Olgiim ve Analiz Lab. Hizmetleri Ltd. Sti.'ne aittir. Yazili izin olmadan alinti yapilamaz, kopya edilemez veya gogaltilarak
dagitilamaz. Elektronik dokiimanlarin kullanici bilgisayarina kaydedilmisi veya islak ‘Kontrolli Kopya' kasesi tasimayan basilmig halleri 'Kontrolsiiz Kopya' statiisiindedir.



. . . KOD PR.005-00

asemgevre MU$TERIYE HIZMET ve YayinTarihi 26.10.2020
/(\. MUSTERT SIKAYETLERT PROSEDURU | et /me| o
Sayfa No 3/6

gegirmesi, personel onerileri, risk degerlendirmesi, veri analizi ve yeterlilik deneyi sonuglariyla sisteminin
etkinligini siirekli olarak gozden gegirerek iyilestirmektedir. Laboratuvarimiz, uygunsuzluklarin
gergeklesme olasiligini azaltmak ve iyilestirme firsatlarinin avantajini kullanmak igin iyilestirici faaliyet
planlar, uygular ve sonuglari izler. Laboratuvarimiz tarafindan verilen deney hizmetleriyle ilgili olarak
miisterilerden miisteri anketleri, iletisim kayitlari vb. yollarla elde edilen olumlu veya olumsuz geri
beslemeler analiz edilerek elde edilen bilgilerin kalite yonetim sisteminde, deney faaliyetlerinde ve
misteriye hizmetin iyilestirilmesinde kullanilmasi saglanir. Misterilerden geri bildirim eldesinde Misteri
Memnuniyeti Anketi ve FO74-Miisteri Istek ve Sikayet Formu kullanilir.

4.2. TIstek/Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Miisteri Istek/Sikayetleri, tiim Personel tarafindan alinabilir.
Sikayet / Istek ile ilgili akis semasi agagidaki gibidir:

Gelen
sikayet/istek

- Mdasteriyegeri |

bild‘irim | ]‘

Sikayet/istek Laboratuvar
degerlendirme faaliyetleri ile ilgili | Sonug
degil
Laboratuvar

faaliyetleri ile ilgili

Duzeltici faaliyet
gerektirir

|

Sonug

Miisteri’ Istek/Sikayetleri yazili (Miisteri Memnuniyeti anketi altindaki ‘Firmamizla Ilgili Diger Istek,
Beklenti ve Onerileriniz' kisminda, mail yolu ile ...) ya da sézlii alinabilir.

Yazili ya da sozlii olarak istek, sikayet ya da itiraz alindiginda, goriisiilen kisi-miisteri bilgileri ile gériisme
tarihi, karsilagilan sorun, varsa konuya esas rapor ve/veya teklif numarasi goriismeyi yapan tarafindan
Miisteri Istek ve Sikayet Formu kullanilip kayit altina alinarak yazili hale getirir ve Kalite Yéneticisine
iletilir. Miisteriye sikayet/istek alindigi anda, alindigina dair geri bildirim yapilmalidir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yaneticisi Genel Miidiir
Nese YILDIRIM Ilker DEMIRCAN
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Miisteriden gelen Istek/sikayetleri 3 is giinii igerisinde Genel Miidiir /Laboratuvar Miidiiri ve Kalite
Yoneticisi tarafindan laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi konusunda incelenir.(istek/sikayetin
degerlendirilme sonucu miisteriye yazil olarak bildirilir)

Eger istek/sikayetin degerlendirme sonucu Diizeltici faaliyet gerektiriyorsa Genel Miidiir, Kalite Yoneticisi
ve/veya Genel Miidiiriin gorevlendirecedi kisi Istek/sikayet ile ilgili diizeltici/onleyici faaliyeti baglatir ve
Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’ ne gsre takibi yapilir.

Kalite Yéneticisi ve Genel Miidiir Istek/Sikayetin Dederlendirmesi ve Yapilmasi Gerekenler Kigmiri yazip
Sorumlu ve Termin atar. Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet numarasi verilir.(S01; $:Sikayet Olisira no
101; I:Istek O1: sira no. Her yil sikayet/istek numaralari sifirlanmaktadir. )

Diizeltici faaliyetin siireci ve agamalari ile ilgili misteriye yazili veya s6zli olarak bifdirim yapilir.
Diizeltici faaliyetin siireci 1 haftadan fazla siirecek ise haftalik olarak miisteriye durum ile ilgili yazili veya
sozlii geri bildirim yapilmaktadir.

Sonug ve diisiinceler Formu Dolduran Kisiye, Uygunsuzlukla ilgili Sorumluya ve gerekirse miisteriye Kalite
Yéneticisi tarafindan bildirilir ve ayni form iizerinde kayitlar tutulur. Istek/Sikayetin sonucu ile ilgili
durum miisteriye yazil olarak bildirilir.

4.2.1 Migsteriden/Ilgili Kisilerden Gelebilecek Sikayet Tiirleri

o Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler;

e Rapordaki bilgilerin (misteri ismi, adres degisikligi vb.) yanhs olduguna dair itirazlar ve sikayetler;

e Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin
glivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.) seklinde gesitli miisteri sikayetleri laboratuvara
ulagabilir.

Laboratuvara gelen herhangi bir sikayet oncelikle Kalite Yéneticisi'ne iletilir. Kalite ydneticisi gelen
sikayetlerin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini dogrular. Misteri Istek ve Sikayet Formu
doldurulur.

Miisteri Istek ve Sikayet Formu'nda gikayetin konusu ayrintili olarak incelenir. Sikayetin ¢oziim énerisi
bolimiine ise gsikayete yonelik hangi faaliyetlerin gergeklestirilecegine karar verilir. Coziimleri igin
gergeklestirilen faaliyetler sikayet ile ilgili yapilan galigmalar ve sonuglari béliimiine kaydedilir. Ayrica
gelen sikayetlerin izlenebilirligi sikayet numaralarindan takip edilir. Sikdyetgiye bildirilecek sonuglar,
sikdayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler (Genel Midir) tarafindan hazirlanir,
gozden gegirilir ve onaylanir.

Miisterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak goriilmektedir. Yapilan
deneyin kalitesi de dahil laboratuvarimizda verilen her tiirli hizmet ile ilgili misteri itiraz ve sikayetleri
Laboratuvar Miidiiri, Kalite Yoneticisi ve Genel Miidiir tarafindan incelenir. Laboratuvar Midiri veya

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yaneticisi Genel Miidiir
Nese YILDIRIM Ilker DEMIRCAN
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Kalite Yoneticisi, alinan karar neticesinde olusturulan sirketin goriisiini misteriye yazili olarak iletir.
Yapilan degerlendirmede, sikayetin hakli oldugu kanaatine varilirsa, Kalite Yoneticisi'ne sikayete konu olan
sorunun bir daha tekrarlamamasi igin derhal diizeltici faaliyet baslatir.

4.3. Misteriye Hizmet

ASEM Cevre ve Is Giivenligi Olgiim Ve Analiz Laboratuvar Hizmetleri Ltd. Sti'nin miigterilerine sufidugu
hizmet Cevre ve Sehircilik Bakanhigi ve Tiirkak belge kapsamlarinda analiz ve d&lglim metetlact ile
verilmigtir. Laboratuvarin hizmet kapsami ve laboratuvar ile ilgili bilgiler (son gelismeler, hedefler; kalite
politikasi, insan kaynaklari vb.) igeren bir web sayfasi hazirlanmis ve www.asemcevre.com olarak
yayinlanmistir. Misteri belirlenen metotlar disinda bir metot ile olglim ister ise, yapihp yapilamayacag,
metodun ihtiyaca cevap verip veremeyecegi, standart bir metot olup olmadigi arastirilip miisteriye sozlii ya
da yazili olarak bildirilir. Misteriye olan hizmetin gizliligini dikkate alarak gereklithallerde ziyaret yapan
misterilerimizden gizlilik ve tarafsizlik beyani gergevesinde 'Gizlilik ve Tarafsizlik\Béyani (Diger)” ile imza
alinir.

Resmi ve 6zel istek analizlerinde, miisterilerin yapilan analizleri izlemek istediginde analizin yapildigi
ortamda diger misterilerin numunelerine ait bilgiler gizli kalmak“sarti ile Laboratuvar Midiri ‘nin
gorevlendirecegi kisinin gozetiminde analizi izlemesine izin~verilir. Gizlilik ve tarafsizlhk beyan
gercgevesinde 'Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani (Diger)” ile imza alifir:

ASEM Cevre ve Ig Hijyeni Olgiim Ve Analiz Laboratuvan-Hizmetleri Ltd. Sti. kapsaminda yapilan analizlerin
ve olglimlerin metotlari, kullanilan cihaz ve kimyasallar hakkinda miisteriler tarafindan sorulan sorular
Genel Midiir bilgisi dahilinde ilgili 6lglim sorumlusuVve Laboratuvar Midiiri tarafindan cevaplandirilir.

Ozel istek numunelerinde, istenildiginde; ilgili\aumunelerin degerlendirilmesi TSE standardina veya ilgili
kurumlarin teknik sartnamelerine goré_-yapilir ve rapor misteriye iletilir. Raporlama agsamasinda
istenildiginde Ingilizce rapor diizenlenir,

Laboratuvar hizmetlerindeki herhangi bir gecikme, analizlerin gergeklesmesi sirasinda olusan onemli
sapmalar hakkinda miisterilere yazili ya da s6zlii bilgi verilir.

Miisteri, deney igin bir sartname, yonetmelik ya da standarda uygunluk beyani talep ettiginde, bu durum
rapor igerisinde (6rnegin-Swnir degerler disinda/sinir degerler iginde, uygun/uygun degil vb.) belirtilir. Eger
deney sonucu ile ilgili_herhangi bir sinir deger yok ise miisteriye yazili/s6zli olarak bilgilendirmesi
yapilmalidir.

Laboratuvarm gizli bir bilgiyi agiklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya sézlesmeden kaynakli olarak yetkili
kilindigs durtmlarda, kanunen yasaklanmadikga, miisteri ya da ilgili sahis, agiklanacak bilgi konusunda mail
yoluyla'haberdar edilmektedir.

Misteri digindaki (6r. sikdyetgi, diizenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen miisteri hakkindaki bilgiler,
misteriyle laboratuvar arasinda gizli kalmaktadir. Bu bilgilerin saglayicisi (kaynak) laboratuvarca gizli
tutulmakta ve kaynak tarafindan onaylanmadigr miilddetge miisteriyle paylasiimamaktadir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yaneticisi Genel Miidiir
Nese YILDIRIM Ilker DEMIRCAN
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Cihaz Bakimi, kalibrasyon, stajyerlik vb. igin gelen kisilere de Gizlilik ve tarafsizlik beyani gergevesinde

'Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani (Diger)" ile imza alinir.

REVIZYON CIZELGESI

SIRA

REVIZYON ICERiIGL

REVIZYON MADDE

NO Revizyon Oncesi

Revizyon Sonrasi

TARIH NO NO

Hazirlayan

Onaylayan

Kalite Yéneticisi
Nese YILDIRIM

Genel Midiir
Tlker DEMIRCAN
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