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AMAC

Bu prosediir, Kent Asbest’in misterilerine en iyi hizmeti verebilmesi i¢cin miisterilerden veya diger
ilgililerden gelen s6zlii veya yazili geri bildirimlerin alinmasi, ¢oziimlenmesi ve kaydedilmesi i¢in

yapilan ¢alismalar1 agiklar.
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KY: Kalite YOneticisi
LM: Laboratuvar Muduri
P: Personeller

ILGILi DOKUMANLAR

FR. 7.9-3 Miisteri Oneri ve Sikayet Formu

FR. 7.9-4 Miisteri Oneri ve Sikayet Izleme Formu
FR.7.9-1 Miisteri Memnuniyet Anketi Formu

FR. 7.9-2 Miisteri Memnuniyet Anketi Takip Formu
PR.8.7 Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii
FR.8.7-1 Diizeltici- lyilestirici Faaliyet Formu

HAZIRLAYAN

ONAYLAYAN

KALITE YONETICISI
Hamdi YILDIZ

LABORATUVAR MUDURU
Caglar EKSI

Bu dokiimanin her hakk1 Kent Asbest’e aittir. izinsiz cogaltilmas1 ve iigiincii kisilerle paylasiimasi yasaktir. Bu dokiiman degisiklige tabidir.
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4.1.

4.1.1 Diger miisterilerin gizliliginin korunmasinin saglanmasi kaydiyla, miisteriler veya onlarin
temsilcileri taleplerini agikliga kavusturmak ve yapilan isle ilgili olarak laboratuvarin performansini
izlemek isterse, laboratuvar yonetimi nezaretinde laboratuvari gezerek yapilan isler ve deneyler
anlatilir. Misteri, isterse deneyler hakkinda personele sorular sorabilir. Personel, miisterilere
deneylerle ilgili gerekli bilgileri diger miisterilere kars1 gizliligi koruma kosulu ile aktarabilir.
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4.1.2 Laboratuvar personelinin, miisterilere ait bilgileri diger miisterilere vermesi kesinlikle yasaktir.
Miisterilerimiz, kendileri i¢in yapilan deneylere tanik olarak katilmak isterlerse, Kalite Y Oneticisi veya
Deney Sorumlusu miisteri ile temasa gegerek konu hakkinda bilgi aldiktan sonra durum Laboratuvar
Miidiirti 'ne bildirilir ve Laboratuvar Miidiirii' nlin onay1 ile miisteri, laboratuvarin ilgili béliimlerine
laboratuvar yonetimi nezaretinde girebilir. Bu ziyaretin bilgileri, laboratuvar personeli tarafindan
FR.6.2-1 Gizlilik ve Tarafsizlik Beyan1 (Miisteri)' na yazilir. Miisteriye hizmet verilirken, tiim personel
gizlilik ve tarafsizlik kurallarin1 uygulamak zorundadir.

4.1.3 Oneri/Sikayetler, Laboratuvar ¢alisanlarma FR. 7.9-3 Miisteri Oneri ve Sikayet Formu, telefon,
faks, e-posta ve farkli yollarla iletilebilir.

Miisteri Oneri, sikayet ve talepleri https://www.kentasbest.com.tr adresinde yer alan iletisim
boliimiinden iletilebilmektedir. Burada oneri-sikayet-talep sahibi ad-soyadi, mail adresi, iletisimin
konusu (Oneri-sikayet-talep) secilerek mesaj boliimiine iletilmesi istenen konu belirtilir. Gonder
butonuna basilarak ilgili mesajin (6neri-sikayet-talep) info@kentasbest.com.tr adresine génderilmesi
saglanmis olur. Oneri/Sikayeti alan kisi, oneri/sikayeti Kalite Y 6neticisine bildirilir. Degerlendirilmesi
4.2 maddesinde belirtildigi gibi yapilir.

4.2.Oneri/Sikayetlerin Degerlendirilmesi

4.2.1 Sunulan hizmetle ilgili misteriden gelen dneri/sikayetleri dncelikle Kalite Yoneticisi inceler ve
Laboratuvar Miidiiriinii bilgilendirir. Gerekliyse Laboratuvar Miidiirii, Kalite Yoneticisi ve/veya
Laboratuvar Miidiiriniin gorevlendirecegi kisi Oneri/sikayet ile ilgili diizeltici/iyilestirici faaliyeti
baslatir ve PR8.7 Diizeltici -lIyilestirici Faaliyet Prosediirii’ ne gore takibi yapilir.

4.2.2 Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Miidiirii Oneri/Sikayetin Degerlendirmesi ve Yapilmasi
Gerekenler Kismin1 yazip Sorumlu ve Termin atar ve sonucu ayni forma yazar. Miisteriden Gelen
oneri/sikayetler Kalite Yoneticisi tarafindan FR. 7.9-4 Miisteri Oneri ve Sikayet izleme Formu
doldurularak takip edilir.

4.2.3 Yapilmasi gerekenler tamamlandiktan sonra etkinligi kontrol edilir. Eger etkin degilse FR.4.11-
12-1 Diizeltici-iyilestirici Faaliyet Formu’na yazilip PR8.7 Diizeltici-lyilestirici Prosediirii’ ne gore
takibi yapilir.

4.3. Verilen Hizmetler i¢in Miisteri Geri Bildirimlerinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

4.3.1 Misteri verilen hizmetler i¢in, miisteri beklentilerini karsilamak ve miisterilerden geri
bildirimleri alma amaciyla olusturulmus FR. 7.9-1 Miisteri Memnuniyet Anketi Formu firmalara
Kalite Yoneticisi tarafindan, yi1lda en az 1 kere olmak iizere e-mail, faks veya kargo yoluyla miisteriye
iletilmektedir.

4.3.2 Kalite Yoneticisi FR.7.9-1Miisteri Memnuniyet Anketi Formu gonderimlerini FR. 7.9-2
Miisteri Memnuniyet Anketi Takip Formu ile yillik olarak kayit altina alir. FR. 7.9-1Miisteri
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Memnuniyet Anketi Formu’na Firmadan ilgilinin Adi1 Soyadi, irtibat Telefonu, Anket Génderim
Sekli (e-mail, faks veya kargo) ve Anket Gonderim Tarihini yazar.

4.3.3 FR. 7.9-1 Miisteri Memnuniyet Anketi Formu gonderildiginden itibaren 2 ay i¢inde anket geri
dontist olduysa: FR. 7.9-2Miisteri Memnuniyet Anketi Takip Formu’ ndaki Anket Geri Doniisii kismi1
(+); olmadiysa Anket Geri Doniisli kismi1 (-) olarak isaretlenir. Kalite Yoneticisi FR. 7.9-1 Miisteri
Memnuniyet Anketi Formu’na 2 ay i¢inde doniis yapmayan firmadaki ilgili kisiyi arayarak ankete
geri doniis talebini tekrarlar ve takibi FR. 7.9-1 Miisteri Memnuniyet Anketi Formu ile yapar.

4.3.4 Miisteri Memnuniyeti Anketi, en ge¢ 5 is giinii i¢cinde degerlendirmeye alinir.
Puanlamanin 1, 2 ve 3 oldugu durumlarda Miisteriyi arar ve hakli miisteri sikayetiyse FR. 7.9-3 Miisteri

Oneri ve Sikayet Formu doldurarak Madde 4.2.yi uygular.
Miisteri Memnuniyet Anketi Degerlendirmesi 100 tlizerinden yapilir.
Degerlendirme: 100* Ankette Verilen Puanlarin Toplami
Anketteki Cevaplandirilan Soru Sayis1*5

4.3.5 Kalite Yoneticisi Miisteri Memnuniyeti Anketi’ nde miisterinin verdigi puanin degerlendirmesini
anketteki ‘Anket Degerlendirme Boliimii’ ne (‘Genel Degerlendirme:” kismina) yazar. Bu boliimdeki
‘Anket No’ anketlerin gelis sirasina gore her yilbasinda 001’ den baslayarak ardisik olarak
numaralandirilir.

4.3.6 Y1l i¢inde gelen anketlerin, ‘Genel Degerlendirme’ lerinin (100’likk sistemde) ve tek tek soru
puanlandirmalarinin ortalamalar (5°1lik sistemde) alinir ve Yonetim Goézden Gegirme Toplantisinda
Kalite Yoneticisi tarafindan sunulur.

REVIZYON CiZELGE TABLOSU

SIRA REVIZYON iCERIGI REVIZYON
P MADDE NO
NO Revizyon Oncesi Revizyon Sonrasi TARIH NO
1 - TS EN ISO 17025:2017 gegisi kapsaminda revize edilmistir. 01.06.2020 01
2 Internet sitesi lizerinden miisteri dneri-sikayet ve taleplerinin alinmasi 02 413
tanimlanmustir.
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