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1.AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yeterliligi icin Genel Sartlar
Standardi musteri odakhlk ilkesi dogrultusunda musterilerimizin memnuniyetleri ve sikayetlerini 6grenmek
kayit altina almak, ¢6zim Ulretmek ve sirekli iyilestirmeyi saglamak igin sorumluluk, yetki ve yéntemleri

tanimlamaktir.

2.UYGULAMA

Musterilerimizden gelen geri beslemeleri, sikayetleri ve buna karsilik gerceklestirilen faaliyetleri kapsar.
3.TANIMLAR

4. iLGiLi DOKUMANLAR VE KAYITLAR
F-19 Misteri Memnuniyeti Anket Formu
F-21 Misteri Sikayet Oneri Formu
5.REFERANSLAR

Dizeltici Faaliyetler
6.SORUMLULUKLAR

6.1 Kalite Yoneticisi

e Moisterilerden direkt gelen ya da Laboratuvar Sorumlusu ile dolayli olarak alinan sikayetleri kayit altina

almak ve Laboratuvar yonetimine Bildirmek

e laboratuvar Ust yonetimi ve Laboratuvar Sorumlusu ile sikayetin ¢6zimu igin uygulanmasi gereken

faaliyeti dlzeltici faaliyetler prosedirine goére kayit altina almak

e Misterilere memnuniyet anketi calismasi yapmak ve sonuglari hakkinda Yénetimin Gozden Gegirmesi

toplantisinda gorisutlmek lizere rapor hazirlamak
6.2 Laboratuvar Sorumlusu

* Musteri ziyaretleri gerceklestirmek ve misterilerin beklentileri ve varsa sikayetleri hakkinda bilgi

toplamak ve bu bilgileri Kalite yoneticisi ve Laboratuvar yonetimi ile paylasmak
* Musteri sikayetlerini musteri sikayeti formunda kayit altina almak ve Kalite yoneticisine iletmek

* Misterilere memnuniyet ¢calismasi gergeklestirmek ve kayitlarini Kalite yéneticisine iletmek

Bu prosediir, ASBESAN Asbest Analiz Laboratuvari’nin dékiimanidir. Yazili izin alinmadan sirket disina ¢ikarilamaz ve kopyalanamaz.
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7. PROSEDURUN UYGULANMASI
MUSTERI MEMNUNIYETI

Oncelikle misterilere ait gizli bilgiler ve miilkiyet haklar kalite ydnetim sistemimizin giivencesi
altindadir. Deney sonuglari basili ve elektronik ortamda sadece laboratuvar personelinin erisimine agik olup,

sonuglarin misteriye iletimi bu prosediirle koruma altindadir.

Yilda iki kez (Haziran ve Aralik) olmak kaydi ile misterilerimizin 6neri beklenti ve sikayetleri ile ilgili bilgi
almak ve alinan bilgiler 1siginda sirekli iyilestirmeyi saglamak amaci ile misteri memnuniyeti anketi

olusturularak anket galismasi Kalite yoneticisi tarafindan gergeklestirilir.

Ayni zamanda Laboratuvar Sorumlusu tarafindan bu aylarda yapilan musteri ziyaretlerinde
misterilerle anket calismasi yapilir. Yapilan anket calismalari satis-pazarlama sorumlulan tarafindan Kalite

yoneticisine iletilir.

Kalite yOneticisi yonetimin gbdzden gecgirmesi toplantilarinda gorisiilmek Uzere memnuniyet

anketlerinin sonugclarinin degerlendirmesini yapar ve sonucu raporlar.

Bu toplantida musteri beklenti, dneri ve sikayetlerine gore iyilestirici faaliyetler konusulur ve dizeltici

faaaliyetler prosediriine gore kalite yoneticisi tarafindan varsa uygulanacak olan faaliyet kayda alinir.

Miisteri memnuniyet anketi 10 sorudan olusmaktadir ve 1°den 5’e kadar sayilarla degerlendirme yapiimaktadir.
Her soru esit agirliktadir. Her bir soru igin sadece bir not ile degerlendirme yapilabilir. Anketin bireysel
degerlendirmesinde minimum 40 puan aranir, 40 puan altinda sonucu olan anketler ile herhangi 3 soruya 2

puan ve altinda sonug alan anketler icin Diizeltici Faaliyet prosediirii isletilir.

Yil icinde gerceklestirilen anketlerin aritmetik ortalamasi ile “Yillk Musteri Memnuniyeti” belirlenir. Yillik

Musteri Memnuniyeti, YGG toplantisi ve diger toplantilarda degerlendirmeye alinir.
MUSTERI SIKAYETLERI

Musteri sikayetleri misterilerden sozli ya da yazili olarak gelebilir. S6zli gelen sikayetler derhal ya da

sikayetin gelmesinin akabinde Kalite yoneticisi tarafindan musteri sikayeti formu ile kayda alinir.

Laboratuvar sorumlusu ve/veya Deney Sorumlusu miusteri ziyaretleri sirasinda gelen sikayetleri ilgili

formla kayda alir ve Kalite yoneticisine iletirler.

Kalite yoneticisi gelen sikayetlerle ilgili Laboratuvar yonetimine bilgi verir. Misterilerin olumsuz geri
bildirimleri de sikayet olarak degerlendirilir. Genel Mudur ve Laboratuvar yonetiminin sikayetin/olumsuz geri
bildirimin ¢dzlimi icin ortak verecegi iyilestirici faaliyet karari kalite yoneticisi tarafindan dizeltici faaliyet

prosediriine uygun olarak kayda alinir.

Bu prosediir, ASBESAN Asbest Analiz Laboratuvari’nin dékiimanidir. Yazili izin alinmadan sirket disina ¢ikarilamaz ve kopyalanamaz.
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Miisteriye sikayet ile ilgili ilerleme raporlari ve sikayet dederlendirmesinin bittiGine dair resmi

bilgilendirme e-posta ya da telefonla yapilir. Ayrica sikayet sonuglari, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde

yer almayan kisiler tarafindan gézden gegirilip onaylanir.

Misteri memnuniyeti ve sikayetleri prosediri ile ilgili tim kayitlar kalite kaydidir. Kayitlarin kontroli

prosediriine gore saklanir.

8.0 REViZYONLAR

Rev. No Revizyon Agiklamasi Madde Rev. Tarihi
Musteri anketlerinin degerlendirme yontemi belirlendi.
01 3 01.03.2019
Olumsuz geri bildirimler sikayetlerde agiklandi.
" Tum
02 “Onleyici faaliyet” ifadeleri gikarildi. 01.08.2020
maddeler
Prosediirdeki tim madde numaralari kurulusun kalite Tim
03 01.06.2023
yonetim sistemine uygun olarak diizenlendi. maddeler
Miusteriye sikayet ile ilgili ilerleme raporlari ve sikayet
degerlendirmesinin bittigine dair resmi bilgilendirme
04 yapilmasi ile sikayet sonuglarinin, sikayete konu 7 30.10.2024
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisiler tarafindan
gozden gegcirilip onaylanmasi hususlari tanimlandi.

Bu prosediir, ASBESAN Asbest Analiz Laboratuvari’nin dékiimanidir. Yazili izin alinmadan sirket disina ¢ikarilamaz ve kopyalanamaz.




