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1.Amag

Disten’m miigterilerine ait gizli bilgilerin ve tescilli haklarin korunmasim saglayan, sonuglann elektronik olarak
muhafaza edilmesini ve iletilmesini koruma altina almak igin yol giistermek, miisterilerinin veya temsileilerinin
taleplerinin karsilanmasma yiinclik hususlari belirlemek, milsterilerimizden gelen her tirld Gneri ve sikdyetlerin
degerlendirilmesi, sikayetlerin xamaminda giderilmesi, tekrarmm 8nlenmesi, itibarmuzin ve giivenilirlifimizin

artirilmas: igin bir sistem helirlemektir.

2.Kapsam
Bu prosediir, Disten Cevre Olgilm ve Analiz Laboratuvar: fiim miisterilerini ve miigterileri ile olan iliskilerini kapsar.

J3.Sorumluluk
Bu prosediiriin uygulanmasindan $irket Mitdtirll, Kalite Yénetim Temsileisi ve tiim personel sorumludur.

Disten, miigterilerinin bilgilerinin kendisinde sakh kalacagina dair “D.BY.02 Gizlilik ve Tarafsizhk Beyanm™
olusturmustur. CGizlilik taahhiitl hem galiganlara hem de ziyarctgilere, hem de Disten’in hizmet aldi@h kigilere

okutularak imzalatilir. Bu imzali beyanlar, mitsteri kayitlanmm saklanma stiresi kadar saklanur,

4. Tamimlar
Sikayet: Laboratuvar faalivetlerinin gergeklesme agamalarmda herhangi bir kisi veya kisiler tarafindan miisterinin
zarar girmesine neden olma durumlarinin milsteri tarafindan bildirmesine denir.

S.Uygulama
5.1. Miisteriye Ait Gizli Bilgilerin Korunmasi

5.1.1, Fimamyz taralindan yapilan dlgtimlerde, elde edilen verileri délgiimi yapan laboratuar teknik personeh
“D,FR.14-A-F Olgiim Kayiilar: Formu® ile kayit altna almakta ve milgteriden alinan bilgileri bilgisayar ortammda
sifre koymak suretiyle ve dosyalama yontemi ile “D.FR.03 Arsiv Kayit Formu™na isleyerek arsivde saklamaktadir.
Bilgisayar sifresi ve argiv Sirket Midiril ve Kalite Yonetim Temsilcisi sorumlulugu alundadur.

5.1,2, Laboratuvar calisanlarina gerek egitimlerle gerekse kalite politikasinda belirtilen unsurlarla gizlilik prensibi
asilanmigtir.

5,13, Raporlar, miislerive posta veya Kalite Yonetim Temsilcisi taralindan elden ulastirilmaktadir. Sadece bilgi
vermek amaciyla isc PDF dosyasi seklinde e-mail yolu ile miisteriye iletilmektedie. Telefonla, faks ile veya e-mail
yolu ile analiz sonucu veya rapor bildirilmemektedir.

5.1.4, Miisterive ail bilgilerin, galiganlar tarafindan gizlilik ilkesine aykin bir gekilde 3. sahuslara iletilmesi durumunda,

Sirket Miidiiri Laralindan islerine son verilir,

~ Hazmrlayan | ~ Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Sirket Mudiirt
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5.2. Oneri Ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi

5.2.1. Fima faalivetlerimiz ile ilgili thm sikayet ve #neriler, *D.FR.23 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu”,
intermet sitesi, telelon, c-mail, va da fax vb, gibi yazih yontemlerle yamlabilir, Sikayet ve dneriler Laboratuar Teknik
Persomeli tarafindan “*D.FR.04 Miisteri Istek ve Sikayetleri Degerlendirme Formu”na kaydedilir ve Kalite Yinetim
Temsilcisine bildirir, "DLFR.I8 Misteri Memnuniyeti Anket Formu" yilda bir defa galistigimiz milsterilerimize iy
hitiminde, w1l icerisinde belirli perivotlarla galistif iz firmalara ise w1l sonunda ginderilmektedir,

5.2.2, Kalite Yonctim Temsilcisi, Laboratuvanmiz tarafindan vapilan Gleiimdanaliz ve verilen diger hizmetlerden
kaynaklanan bir uygunsuzluk olursa “D.PR.05 Uygun Olmayan fsin Kontrolii Prosediirli”ne gore uygun iglemleri
gergeklestirir, Bildirilen sikayetleri en geg bir hafta igerisinde deferlendirerck gerckiyorsa dilzeltici faaliyetleri
baslatir,

5.2.3. Misteri sikayelinde, dlelim/analizin yeniden yaplmas isteniyorsa Kalite Yonetim Temsileisi onayr ile
dlgiim/analiz tekrarlamir, bu durumda bir 8nceki analiz raporunun iizerine IPTAL kagesi basilir. Miisterinin analizi
baska bir laboratuvarda ekrarlatmak istemesi durumunda aym numuneden bir dmek milgteriye verilir.

5.2.4. Uymimsuzlugun laboraluvarimizdan kaynaklanmas: halinde Kalite Yénetim Temsileisi, $irket Mildiird® niin
talimat: dogrultusunda milglerinin sikayetinin giderilmesini saglar ve miigleriye durum hakkinda bilgi verir.

5.2.5, Uypunsurlugun tedarikgilerimizden kaynaklanmasi durumunda tedarikeilerle irtibata gegilerel uygunsuzlugun
giderilmesi saflamr,

5.2.6. Firmamza gelen oneriler, Sirket Mildiirll ve Kalite Yonetim Temsileisi tarafindan incelenir, gerekli gértildiigii
taktivde ilgili faalivetler baglatilur,

5.2.7. Onerilerin tedarik edilen tirtin veya hizmetlerle ilgili olmas halinde, Gneri tedarikei firmaya iletilir,

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yénetim Temsilcisi Sirket Miidiirii
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Sekil 1. Sikdyetin Degerlendivilme Agamalar
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Kalite Yonetim Temsilcisi Sirket Miidiirii
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5.2.8. Bir sikiiyetin alinmasi fizerine Kalite Y#netim Temsilcisi tarafindan A.FR.04 Miisteri istek ve Sikayet
Degerlendirme Formu ile kayit altina aline ve sikavetin alindiina dair milsterl bilgilendirilir. Sikayetin
degerlendirilmesi; laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadify, pbzden gegirilmesi ve onaylanmas: sikayete konu
olmayan personel ve birimlerle deferlendirilerele gerceklestiviliv ve deferlendirme sonucu miisteriye bildivilir.
Degerlendirme sonuecunda sikayet olmas: durumunda gerekli uygunsuzlule/diizeltici faalivet baslatilir ve faaliyet slivesi
sikavetin durumuna giire degisiklik gisterebilir. Faalivet sonuen milsteriye bildirilerek memnun olup/olmadif tevit
edilir. Milsteri memnun ise faaliyet sonlandirilr ve kayitlar: saklanwr, Memoun defil ise diizeltici faaliyet gdzden
gegirilerel: memnun olmas: saglane. Degerlendirme sonucunda sikayet laboratuvar faaliyetleri ile ilgili degil ise
milgteri bilgilendirilerek dosya kapatilir. Kalite Yonetim Temsilcisi bildirilen sikayetleri; 5 is giinl igerisinde
degerlendirerek gerekiyorsa ditzeltici faalivetleri baslatir. Sikayetin degerlendiriline asamalart Sekil 1°de ve Disten

(Cevre Laboratuvar internet sitesinde verilmistir.

‘Tim milsteri Gneri ve sikayetlerine ait bilgiler Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan “A.FR.04 Miisteri Istek ve
Silayetlerini Deferlendirme Formu*na kaydedilir ve Sicket Mudiletl tarafindan gerekli goriiliirse, gtriiziilmek tizere

¥dnetimin Gdzden Gegirmesi T'oplantilarina getirilir,

5.3, Miisteriye Hizmet

5.3.L. Disten, deney sonuglarinda bir ihtilaf olmasi veya milsterinin haklh talebi olmas: halinde miisterilerine veya
temsileilerine, difer milsterilerin pizliliginin korunmasi sartiyla laboratuvarina ve sz konusu deney ¢alismasina eslik
etmelerine izin verir.

5.3.2. Boyle bir talep geldiginde durum sirket miidiiriine bildirilir.

5.3.3. Miisteri veya Temsilci olarak gonderdigi kisiler Gizlilik taahhiidiinil imzaladiktan sonra deneye eslik edehilir,
Gizlilik taahhiidii imzalamayan miisterilere, difer miisterilerin gizlilifin saglanmasi amaciyla izin verilmez., Dhurum
tn vazi ile Sirket Mudiiril tarafindan bildirilir.

5.3.4. Yonetim Temsilcisi Misterive veya temsilcilerine deneve tamklk etme esnasmda Laboratuvar deneyin
yapildigin alana alr,

Drogrulamamn miisteri sahasinda yaplaca@m durumlarda da deney igin ihtiyag duydugu deney malzeme ve geregler,
deney zartlanm etkileyemeyecek sekilde uygun aparatla tasimr ve deney yerine ulastmlir.

5.3.5. Bu safthalarda deneye tamlklik eden miigterive, deneyi yapan teknik personel tarafindan tekmik bilgiler aktanhr.
5.3.6, Disten, deneyin istenilen zamandan geg olmast veya deney sonuglarmdan veya performansindan sapma Lespil
etmesi halinde miigteriye durumu yazih olarak antetli kagitla ve iist yazada Deney raporunu da iligikle sunarak bildirir.
5.3.7. Miigteriden gelen her tinlii éneri, teknik persomel tarafindan almarak, Kalite Yinelim Temsileisine bildirir,
Kalite Yénetim Temsilcisi de “D.PR.03 Diizeltici Faalivetler Prosediirii™ne give degerlendivir.

5.3.8. Misgleriden gerek deney srasinda, gerckse dency sonrasinda Disten’in verdigi hizmet ile ilgili sikayet
ahndigmda da durum ile ilgili Dizelticl Faalivel yiiriitilerck, *D.PRO3 Diizellici Faalivetler Prosediirii™ne gire
iglem yambir. Laboratuvara gelen migleri sikayetlerin ele alinmasi ve giderilmesinde soromluluk tamamen Kalite

Yinelim Temsileisindedir,

Hazirlayan B Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Sirket Mudiirii
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Qlisten.

5.3.9. Yénetim Temsilcisi her y1l thim miisterilerine memnuniyet diizeyini belirlemek amaciyla Miigteri memmuniyet

anketi ptinderir ve sonuglar: degerlendirir. Bu yolla gelen her tiirlii sikayet ve dneriler “ILIR.03 Diizeltici Faaliyetler
Prosediirii”ne gore ele alinn ve degerlendirilir. Degerlendirme sonuglan Yinetim Temsileisi tarafindan hazirlanan

raporla ist y8netim tarafindan deferlendirilir.

54.Miisterinin Zarar Girmesi

DISTEN"n yaprmis oldugu saha ve laboratuvar calismalarinda milsterinin zarar gtirmesi duramuna karsillke DISTEN
Mesleki Sorumluluk Sigortas: yaptirr.

Disten yaptifn dleimfanalizleri sonucunda zarar géren milsterililerinin zararlarinm Mesleld Sorumluluk sigortasi
kapsaminda karsilanacagin taahhiit eder ve milsterive Ueklif Formu ile bildirir.

5.5.Miisteri Memnuniyeti Deferlendirilmesi

5.5.1. Miigterinin herhangi Snerisi, beklentisi olusmast kit ve ¢ole kit kutucuklarmm isaretlenmesi durvmunda
hizmet kalitemizde cksikligin oldugu kabul edilecek ve DI acilacaltir.

5.5.2. Vasal isarctlendiginde konuyla ile ilgili egitim ditzenlenmesi yapilacalktir.

5.5.3. Cok ivi ve iyvi durumlarda herhangi bir DF ve egitime gerek olmadign kabul edilecektir.

6.Referanslar

Kalite Politikas:

D.BY.02 Giclilik ve Taralsizlik Bevant

D PR.0O2 Kayitlarin Kontrolii Prosediiri

L PR.0O3 Ditzeltici Faalivetler Prosedtirl

L3 PR.06 Ydnetimin Gizden Gegirme Prosediiril

D FR.03 Argiv Kayit Formu

L3R4 Musteri Oneri ve Sikayetleri Degerlendirme Formu

LLFR.14-A-F Olgtim Kayitlar: Formu

D R Milsteri Memnuniveti Anket Formu

D PL.OZ Egitim Plam

Deney Raporu

7.Revizyon Tarihcesi

R.No K. Tarihi E Revizyon Mahiveti I
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