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1. AMAC

e Miisteri iligkilerini diizenlemek, gelistirmek ve sonrasinda devam ettirmek,

e Miisteri bilgilerinin diger kisilere veya miisterilere kars1 gizliliginin ve giivenliginin saglanmasi
i¢in karsilikli igbirligini tesis etmek,

e Miisterinin Deneylere katilma talebinin karsilanma sartlarini belirlemek,

e Laboratuvarda gerceklestirilen Deney hizmeti de dahil miisterilerden, personel ve diger
ilgililerden gelebilecek her tiirlii sikayet, 6neri ve itirazlar1 degerlendirmede ve sonuglandirmada

izlenecek yontemi belirlemektir.

2. KAPSAM

Giuimiistas Madencilik ve Ticaret AS Deney Laboratuvari tarafindan verilen her tiirlii hizmetleri,
misterilerden gelen analiz talep isteklerini, misterilerden gelen geri beslemeleri, sikayet ve

itirazlarin tiimiinii ve analizlere katilim taleplerini kapsar.

3. UYGULAMA
3.1 i¢ ve Dis Miisteri Memnuniyeti ve Hizmetin Gelistirilmesi

Dyilestirme

Laboratuvar, iyilestirme i¢in firsatlar: tanimlayip se¢meli ve gerekli her tiirlii faaliyeti
gerceklestirmelidir. Laboratuvar, miisterilerinden olumlu ve olumsuz geri bildirimler almak icin
caba gostermelidir. Geri bildirimler analiz edilmeli ve yonetim sistemini, laboratuvar
faaliyetlerini ve miisteri hizmetini iyilestirmek i¢in kullanilmalidir. Nigde Deney
Laboratuvarlarinda, Iyilestirme amaciyla kullanmilabilecek araclar asagida tamimlanmistir:

— Isletme prosediirlerinin gézden gegirilmesi
— Politikalarin kullanimi

—Genel hedefler

— Denetim sonuclart

— Diizeltici faaliyetler

— Yonetimin gézden gegirmesi

— Personel onerisi

— Risk degerlendirmesi

— Veri analizi ve yeterlilik deneyi sonuglart

— Miisteri memnuniyetinin arastirtimasi
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— lletisim kayitlar:

Laboratuvarlar, i¢/dis miisterilerinin memnuniyetlerini yilda en az bir kez 6lger. Bu 6l¢me, verilen

hizmetin uygunlugu, yeterliligi ve etkinligini kapsar. Memnuniyet ol¢iilmesi icin anket, birebir

gbriisme, toplant1 vb. yontemler kullanilir. I¢/dis miisteri ile ilgili memnuniyet verileri, Kalite

Yonetim Temsilcisi ve Laboratuvar Miidiirii tarafindan degerlendirilir. GMDL-FRM-30 Miisteri

Memnuniyeti Anket Formu ’ndaki sorulari cevaplamalar1 istenir. Anket sonuglari Kalite

Yonetim Temsilcisi tarafindan GMDL-FRM-31 Miisteri Memnuniyeti Anketi Istatistik

Formu’na islenir.

DOKUMAN NO GMDL-FEM-31
Gﬁmﬁstas N . L ) ILK YAYDN TARIH 1012018
v ¥ v veer YILI MU STERI BIEBD—[?_Q—IYE];I ANKETIVE REVIZYON TARIH
MADENCILIK VE TICARET AS ISTATISTIK FORMU
REVIZYON NO
GUMUSTAS MINING AND TRADE INC, _
TESTING LABORATORIES SAYFA n
SORULAR COKKOTU(1)| KOTU(2) | ORTA(3) ivi() COK iYi(5)

1. Hizmet Kalitemiz Ankete katlan kisi sayist
2. Deney Kapsamimiz
3. Deney Hizmetinin Givenilirligi Max P
4. Deney Siireleri 0
5. Numune Alma ve Kabul Hizmetimiz Katilimes Sayist
6. Deney Raporunun Igerigi .
7. Deney Raporunun Ulastirilma Hiz
8. Sizinle kurdugumuz iletigim ve yaklasimmiz
9. Aldizimz hizmet ile ilgili sorun yasadigimzda, destek hi imiz
10. Tarafsizhik gizlilik ve diiriistliik ilkelerinin uygulanmasi
SORULARA GORE TOPLAM CEVAPLAR 0 0 0 0 0 Alnan Puan
CEVAPLARIN TOPLAM CEVAPLARA GORE % Si HSAYLO! #SAYL'O! H#SAYL'0! | HSAYLO! H#SAYLO! #BAYT/O!

. . MEMNUN DEGIL
GENELE GORE %0 ORAN
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Bu formda misterilerin verdigi “Cok Koti”, “Koti”, “Orta”, “Iyi”, “Cok Ilyi”
degerlendirmelerinin adetleri girilir ve GMDL-FRM-31 Miisteri Memnuniyeti Anketi Istatistik
Formu’na gore miisteri memnuniyeti degerlendirmeleri:

( Max Puan: katilan kisi*soru sayisi*en yiiksek puan

Alinan Puan: Cevaplarin toplam cevaplara gore yilizdesinin toplami

Genele Gore % Oranzt: (soruya gore toplam cevap*puan )*100/ (soru sayisi* en yliksek puan)
seklinde hesaplanir, anketin basarili sayillmast i¢in miisteri memnuniyetinin %80 1 ge¢mesi
beklenir. “Cok Kotii”, “Koti” isaretlenen siklarla ilgili konular miisteri sikayeti kabul edilerek,
3.3 Miisteri Sikayetleri baghig1 altinda agiklanan yontemler uygulanir. Gerekli durumda ve/veya
miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla Laboratuvar Miidiiriince diizeltici faaliyetler uygulanir.
Degerlendirme sonuglart ve buna iligkin yapilan faaliyetler yillik olarak, Kalite Yonetim

Temsilcisi tarafindan Yeniden Gézden Gegirme toplantilarinda sunulur.
3.2 i¢ ve Dis Miisterinin Analizlere Katilma Isteginin Degerlendirilmesi

Laboratuvar, tim misterilerin ve analizlerin gizliliklerini saglamak sartiyla analizlere katilmak
isteyen miisteriler ve temsilcileriyle is birligine gidebilir. Bu baglamda laboratuvar disindan
ziyarette bulunmak isteyen kisilerin, miisterinin veya temsilcisinin daha onceden sozlii / yazili
olarak Laboratuvar Miidiiriinden izin almalart gerekmektedir. Laboratuvara gelen kisilere GMDL-
FRM-54 Ziyaretci Gizlilik Sozlesmesi imzalatilir. Ziyaret; Laboratuvar Miidiiriiniin yonlendirdigi
kisi nezaretinde gerceklestirilir. Miisteri, laboratuvarda bulundugu sirada laboratuvar personeline

miidahale edemez, tiim itiraz ve goriislerini Laboratuvar Miidiiriine bildirir.

3.3 i¢ ve Dis Miisteri Oneri, Sikayet, Itirazlar ve Degerlendirme

Miisterilerin oneri sikayet ve itirazlari mail, telefon, yazili veya sozlii olarak laboratuvara iletilebilir.
Gelen geri bildirimler GMDL-FRM-28 Miisteri istek, Oneri ve Sikayetleri Formu'na kaydedilir.
Sikayetlerin ele alinma prosesini anlatan Miisteri Iliskileri Yonetimi Prosediirii miisteri istegi ile
kendisine iletilmektedir. GMDL-FRM-51 ANALIiZ RAPORU rev.01 Nigde Laboratuvara ait
raporlarda “’Laboratuvar ile ilgili tim oneri ve sikayetlerinizii GMDL-FRM-28 MUSTERI
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ISTEK-ONERI-ITIRAZ VE SIiKAYET FORMU adresinden yapabilirsiniz.”> ibaresinden

miisteriye anket sunulmaktadir.

Analiz sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

e Raporlardaki bilgilerin (miisteri ismi, adres, vb.) yanlis olmas1

e Analiz ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi,
yonetimin giivenirligi vb.)

e Yapilan is i¢in alinan {icret vb.

gibi konularda olabilir. Laboratuvarimizda verilen her tirlii ( hizmet ile ilgili miisteri itiraz ve

sikayetleri Laboratuvar Miidiirii tarafindan degerlendirilir. Eger sikayet Laboratuvar Miidiiri

hakkinda ise KYT tarafindan degerlendirilir. Gerekli goriilirse, GMDL-PRS-06 Diizeltici

Faaliyetler Prosediirii 'ne gore diizeltici faaliyet baslatilir. Sikayetlerin incelenmesi gozden

gecirilmesi ve onaylanmas: siireci sikayete konu kisilerden bagimsiz kisiler tarafindan yiiriitiiliir.

Diizeltici faaliyetin niteligine gore miisteri yazili olarak Laboratuvar Miidiirii tarafindan

bilgilendirilir, yazili bilgilendirmelerin bir niishas1 ilgili GMDL-FRM-28 Miisteri Istek, Oneri ve

Sikayetleri Formu’nun ilisiginde muhafaza edilir.

Sikayetlerin degerlendirmesinin uzun siirmesi durumunda miisteri ara degerlendirme raporlar1 ile

bilgilendirilir. Sikayet sonucu Laboratuvar Miidiirii veya Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan

yazil1 veya e-posta olarak miisteriye ulastirilir.

Sikayet Prosesi

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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Ek-1 Sikayet Proses AKisi
_MUSTERI _
SIKAYETLERI
HAYIR
Hata Kurumumuzdan -_— Misteriye yazih bilgi
mi kaynaklanyor? aktanhr.
EVET
Musteriye bilgi verilerek sikayet isleme Pse?;'; ;T fg‘::g'n%:iyﬁﬂz?eﬁoéfgﬁt
alinir. Formu na kaydedilmek suretiyle
l alinmakiadir.

S6zlh veya yazil sikdyetler Misten Sikayet
Formu iglenir.

\_{ﬁ

Mister Sikayet Kayit ve Degerlendirme Formu
incelenmesi icin Kalite Y oneticisine iletilir.

!

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuclandi
masi sikéyet konusundan bagimsiz Kalite Y &neticisi vey;

Genel Madar tarafindan yGaratalGr.

i

Kalite Y dneticisi, sikdyetin incelenmesi, degerlendirmesi \
sonuclandinimas) asamasinda lizumu halinde Laboratuv
Y oneticisi ile bir araya gelir.

{

Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan yapilan dizeltici faaliyetierin tamami
Musteri Sikayet Formuna iglenir.

'

Kalite Yoneticisi, gerekli durumlarda dizeltici Faaliyet
Prosedurune gore dizeltici faaliyet yaratur ve etkinligini izler.

¥

Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda ylrdtdlen isin durduruimasi,
tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolll Proseddri uygulanir.

Sikayet sonucu
mustenye yazil
olarak bildirilir.

3.4 ¢ ve Dis miisterinin Deney Sonuclarina Yapilan itirazin Degerlendirilmesi

Analiz Raporunun miisteriye iletilmesinden sonra ii¢ ay (sahit numune saklama siiresi doluncaya

kadar) igerisinde miisterinin bir defaya mahsus olmak iizere rapora itiraz etme hakki vardir. Bu

slire sonunda yapilan itirazlar degerlendirmeye alinmaz. Analiz sonuglarina yapilan itirazlarda,

Analiz tekrarlama siireci

baglatilir. Ayn1 zamanda miisteriye yazili olarak analize eslik etmek

isteyip istemedigi sorulur Miisteri, tekrar analizi sirasinda hazir bulunma istegini de yazili olarak
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bildirir. Tekrar Analizine, miisteriyle birlikte Laboratuvar Miidiirii ya da gorevlendirdigi personel
katilir. Ayni sartlar ve personel ile analiz tekrarlanir.

Miisterinin belirtilen tarihte Laboratuvarlarimiza gelmemesi halinde, Laboratuvar Midiirii
esliginde analiz tekrarlanir, sonucu tekrar analizi oldugu belirtilecek sekilde Nigde Deney
Laboratuvarinda deney sonuglarina itiraz edildiyse, GMDL-FRM-51 Analiz Raporu’yla 6nceden
olusturulan Analiz raporu ile miisteriye iletilir. Analiz neticesinde sonuglarin degismemesi
durumunda miisteriden tekrar Analiz bedeli alinir. Aksi durumda ticret talep edilmez. Tekrarlanan
analiz sonucunda, rapor sonucunun degismedigi durumlarda bir 6nceki analiz sonucu gegerlidir.
Miisterinin tekrar analiz sonuglarma da itiraz etmesi durumunda ise TURKAK’a basvuruda
bulunur. TURKAK akredite edilmis bir bagka laboratuvar1 hakem olarak tayin eder ve ayn1 analiz
burada tekrarlanir. Sonucun degismemesi durumunda, yapilan tiim masraflar miisteri tarafindan
karsilanir. Miisterinin hakli olmasi ve talepte bulunmasi durumunda, miisterinin bu olaydan

kaynaklanan tiim magduriyeti Laboratuvarimiz tarafindan karsilanir.

4. ILGILIi DOKUMANLAR VE REFERANSLAR

e GMDL-FRM-30 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu

e GMDL-FRM-31 Miisteri Memnuniyeti Anketi Istatistik Formu
e GMDL-FRM-54 Ziyaretci Gizlilik Sozlesmesi

e GMDL-FRM-28 Miisteri istek, Oneri ve Sikayetleri Formu

e GMDL-FRM-50 Analiz Raporu

e GMDL-FRM-51 Analiz Raporu

e GMDL-PRS-06 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Revizyon Takip Tablosu

Revizyon | Revizyon Yapilan | Revizyon Konusu | Revizyon Yapan |

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Kalite Yonetim Temsilcisi Laboratuvar Miidiirii




[ 1] [ 1]
Gumustas
MADENCILIK VE TICARET AS.

GUMUSTAS MINING AND TRADE INC.

TESTING LABORATORIES

DOKUMAN NO

GMDL-PRS-08

MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

ILK YAYIN TARIHI

01.01.2018

REVIZYON TARIHI

24.12.2024

PROSEDURU

REVIZYON NO

07

SAYFANO

8/8

No | Tarih

Madde

1 |15.01.2019

3. ve 4. Madde

3. Madde olan tanimlar ve 4.
Madde olan sorumluluklar
kismi1 prosediirden ¢ikarilmistir.

Seving Karakaya

2 15.01.2019

3.1 Madde

I¢ ve D1s Miisteri
detaylandirilmasi yapilmistir.

Seving Karakaya

3 |20.01.2020

3.132,34

I¢ ve D1s Miisteri ve calisan
Memnuniyeti, Hizmetin
Gelistirilmesi ve sikayetler
hakkinda revizyonlar
yapilmstir.

Seving Karakaya

4 101.08.2021

2.34

Kapsama Nigde Lab.
eklenmigtir. Calisan
Memnuniyeti ¢ikarilmisgtir.

Seving Karakaya

5 ]27.05.2023

3.3 Madde

33 I¢ ve Dis Misteri Oneri,
Sikayet,itirazlar ve Degerlendirme
icerisine GMDL-FRM-50 ANALIZ
RAPORU rev.02 ve GMDL-FRM-51
ANALIZ RAPORU rev.01 Giimiishane
ve Nigde Subelerine ait raporlarda
“’Laboratuvar ile ilgili tim Oneri ve
sikayetlerinizi GMDL-FRM-28
MUSTERI  ISTEK-ONERI-ITIRAZ
VE SIKAYET FORMU adresinden
yapabilirsiniz.”’bilgisi eklenmistir.

Selda CELEPCI

6 |23.08.2024

Kapsamdan Giimiishane
Laboratuvar ¢ikarilmstir.

Fatma Ozdemir

7 124.12.2024

3.Madde
3.1

3.1 lyilestirme basliklar
eklenmis ve anketlerin ne
sekilde degerlendirildigi
tanimlanmustir.

Fatma Ozdemir
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