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MUSTERI iLISKILERi PROSEDURU

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

ic Miisteri : Asya Asbest danismanlik(buraya firmanin tam unvani gelecek) firmasinda gerceklestirilen

diger faaliyetlerinde, is hijyeni laboratuvar rapor hizmetinin kullanilmasi durumudur.

Dis Miisteri: Isletmenin {irettigi hizmeti satin alan kurumumuz disindaki esas musteridir.

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

memnuniyetsizlik durumu.

itiraz: misteriye sunulan deney raporlarina ait herhangi bir memnuniyetsizlik durumu

4, UYGULAMA

4.1 Misteri Memnuniyeti
. Laboratuvar, musterileri veya musteri temsilcileri ile taleplerine agiklik kazandirmalari ve
yapilan igle ilgili laboratuvar performansini izlemeleri icin, diger musterilere karsi gizliligi saglamak

kosuluyla, isbirligi yapilir.

. Laboratuvarin musterileri ile yaptigi isbirligi asagidakileri igerir;

> Musterilerin talepleri dogrultusunda teknik bilgi verilmesi iletisimin surekliliginin saglanmasi,

» Musteri talebi ile projenin akisi hakkinda yazili veya sézlu bilgi verilmesi,

> Laboratuvarin herhangi bir gecikme, deneylerin gergeklestirimesi sirasinda olan 6nemli

sapmalar hakkinda musteriye bilgi vermesi,

> Sahada ve/veya laboratuvarda gozlemci olarak musteri katilimlarinin saglanmasi.

> Musteriye Laboratuvar personeli tarafindan deneyi etkileyecek cevresel sartlar ve laboratuvarda
uyulmasi gereken kurallar konusunda bilgi verilmesi,

> Musterilerin laboratuvar ¢alisma sartlarini gézlemlemelerinin saglanmasi
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> Mdasterinin laboratuvar ziyaret talebi oldugunda laboratuvar personeli gézetiminde

gerekli bélimlere giris ¢ikisinin saglamasi,

> Sahit numune alma veya ayni anda bagka kurum ve kuruluglarla élcimlere katihm saglanmasi
> Mdasterini talebi Gzerine baska kuruluslarla isbirligi saglanmasi,
> Dis musteri memnuniyetinin anket ¢alismalariyla dlcilmesi

4.2 Miisteri Memnuniyetinin Olgiimii

e Sunulan hizmetin dogrulanmasi ve miusteri beklentilerinin olcilmesi, musterilerinden _olumlu

veva olumsuz geri bildirim elde etmek icin laboratuvar tarafindan hizmet gerceklestirildikten

sonra_musteri_aranarak, mail yoluyla veya diger iletisim araclari 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 miidiir{

tarafindan kayit altina alinmasi usull ile veya gonderilerek doldurmalari istenir.

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

e FR.79.03.02 Miisteri Memnuniyeti Analiz Formuna anketten elde edilen sonuclar kayit

altina alinir ve bir cizelge ile durum takip edilir.

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

4.3 Misteri Sikayetleri

. Hizmet sunumunun her asamasinda musteri tarafindan laboratuvara asyadanismanlik.com

web sitesi Uzerinde bulunan musteri sikayet formunu doldurarak yazili ve s6zlU olarak, mail, telefon,

faks yoluyla veya diger iletisim araclari tzerinden iletilen sikayetler Kalite miduri ve/veya laboratuvar

mudurd tarafindan FR.79.02 Miisteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Forumu’na kaydedilir.

o Sikayete konu, deneyin/hizmetin 6zellikleri ve sikayet konusu kalite mudurd, laboratuvar
mudiru tarafindan veya Gst yonetim degerlendirilir.

e Durum, mdusterinin istedi lzerine 3 hafta icerisinde dizenli araliklarla sikayetin durumu

hakkinda bilgi verilir. Misteriye yazili ve/veya s6zliu (posta,telefon ve mail gibi diger iletisim

araclari vs.) olarak FR.79.04.00 Miisteri Sikayet Takip Formu Uzerinden bildirilerek sikayet

takibi vyapilir. Yapilanin _durumuna goére sikayet baslangic olarak dederlendirilir, sikayet

nedenleri _arastirilir daha sonrasinda sikayetin kayitlari tutulup takibi yapilir TS 1SO
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10002:2018 Kalite yonetimi- Miisteri memnuniyeti Kuruluslarda sikayetlerin ele

alinmasi icin kilavuz bilgileri standardin maddelerine gore bir ¢cozim yolu bulunur.

. Sikayet veya itiraz dederlendiriimesi; sikayeti konu olmayan kisiler tarafindan ve ilgili bolim

tarafindan vyapilir. Gerekli gorilmesi halinde sikayetin degerlendirmesinde birden fazla kisi bulunabilir.

. Degerlendirme sonrasi, sikayet veva itiraz hakli bulunursa musteriye yapilacak faaliyetle ilqili

bilgilendirme kalite _muduri tarafindan _derhal yapilir ve faaliyetin _en fazla 3 hafta icerisinde

tamamlanacagdi musteriye bildirilir.

. Sikayet veya itiraza konu olan dizeltme veya dizeltici faaliyet tamamlandiginda musteriye

bilgilendirme vapullir.

e Yapilan sikayetler dogrultusunda deney sonuclari ile ilgili bir sikayet var ise deney tekrarlanir

ve rapor PR.78.03 Deney Raporu Hazirlama Prosediirine gore revizyon numarasi verilerek

rapor revize edilir. Eger personelden kaynaklanan bir sikayet varsa personel icin editim tekrari

yapilir.
. Laboratuvar, sikayetleri birer iyilesme firsati olarak kabul eder. Sikayetin laboratuvardan

kaynaklandigina kanaat getirilirse, laboratuvar iginde derhal PR.87.01 Diizeltici Faaliyet Prosediirii
uygulanarak, sikayetin tekrari 6nlenir.
. Hatali deney sonugclari nedeniyle 3. Taraflarin ugradi§i zararlar laboratuvar tarafindan tanzim

edilir. Hatali deney sonucu var ise muisteri memnuniyeti gergevesinde olglimler Ucretsiz tekrarlanabilir.

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 kullanilir.
. Toplanan veriler kalite yonetim temsilcisi tarafindan analiz edilir, rapor haline getirilerek ara
toplantilarda ve/veya yodnetimin gézden gecirme toplantisi gundemine sunulur PR.87.01 Diizeltici
faaliyet Prosediirii uygulanarak sikayetin kok neden analizi yapilir ve bdylelikle tekrari dnlenir. Kok
neden analizi sonucu giderilen sikayetlerle bir daha kargilagsma ihtimali ortadan kaldirilmis olunur.
Musteri memnuniyeti boylece arttiriimis olunur.

. Geri beslemeden elde edilen bilgiler, kalite yonetim sisteminin, deney faaliyetlerinin ve
musteriye hizmetin iyilestiriimesi igin kullanilir. Kalite hedefleri geri bildirimlere gére diizenlenir.

5. ILGILi DOKUMANLAR

o FR.79.01 Misteri Memnuniyeti Formu

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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. PR.87.01 Diizeltici Faaliyet Prosediirii
e FR.79.04 Musgteri Sikayet Takip Formu
e FR.79.03 Miigteri Memnuniyeti Analiz Formu

e PR.78.03 Deney Raporu Hazirlama Prosediiri

6. REFERANS DOKUMANLAR

. TS EN ISO/IEC 17025 madde 7.902

FR.79.02 Musteri Sikayet Kayit ve Degerlendirme Formu

e TS ISO 10002-2018 Kalite yonetimi — Musteri Memnuniyeti Standardi
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maddelerine gore yapilmasi gereklikleri ibareleri eklenmistir.

REVIZYON TABLOSU
REV. . . REV.
REVIZYON GEREKCESI .
NO: TARIHI
00 ik Yayin 18.05.2018
4.2. ve 4.4. maddelerine misteri memnuniyet ve sikayetlerinin nasil analiz
01 06.06.2018
edilecegi/degerlendirmeye alinacagi hakkinda bilgiler eklenmistir.
02 Dokiman Kodlamasi degistirilmistir. 14.12.2020
Madde 4.2’ deki Miisteri Memnuniyetinin Olglilmesi siirecinin degismesi sebebi
03 08.07.2021
ile yontem revize edilmis olup tanimlar kisminda de yer verilmistir.
ic ve dis misteri tanimlamalari yapilmig, Miisteri sikayetlerinin standardin
04 25.05.2022
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