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1. AMAC VE KAPSAM
Bu dokimanin amaci; BASS'In hizmetleriyle ilgili olarak musteri sikayetlerinin alinmasi, analiz edilmesi,
degerlendirilmesi, ¢6zimlenmesi, tekrarinin dnlenmesi ve misteri memnuniyetinin artirilmasi igin bir politika
ve sistem olusturmaktir.

Bu dokiiman, tim BASS misterilerinin sikayet ve memnuniyet sartlarini kapsar.

2. SORUMLULUK
Bu dokiimanda yer alan misteri sikayetleri ile ilgili yukimlultklerin, gorev, yetki ve sorumluluk cercevesinde
yerine getirilmesinden, tum BASS personeli sorumludur

3. TANIMLAR

BASS: Bass Ol¢me Enstriimanlari Ltd. Sti.

Sikayet: Analiz siiresince, iletisim, geri dénus, bilgilendirme vb. hususlarda alinan hizmetin yetersiz bulunmasi
Gzerinde misteriden gelen geri dénusler

itiraz: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, Uygunluk degerlendirme kurulusuna veya akreditasyon
kurulusuna, konu ile ilgili olarak kurulusun almis oldugu karari yeniden mitalaa etmesine yonelik talebi.

Anket: Misteriye verilen hizmetlerin dl¢iilmesi igin kullanilan analiz ydontemi

4. YONTEM
Ozel veya tiizel kisilerin, kurum ve kuruluslarin BASS’tan aldiklari laboratuvar faaliyetleri hizmetleri ile birlikte
diger kurumsal hizmetlerle ilgili olarak sikayet ve itiraz yolu agiktir.
Musteri ve hizmet alanlar, asagidaki kanallari kullanarak Sikayet ve itirazlarini iletebilirler:

e Kamu laboratuvari olmasindan dolayi yasal, sikdyet ve itiraz kanallari (CIMER, dijital basvuru, yazili

basvuru, e-posta vb.)

e  Misteri memnuniyet anketi (Misteri Memnuniyet Anketi)

e Telefon, faks vb.

e Sosyal medya (WhatsApp, BIP vb.)

e Yiiz ylize gérigmeler

e Diger
BASS’ta musteriye verilen her tirli hizmet sonunda, misteri tarafindan bildirilen tim memnuniyetsizlikler,
misteri sikayeti olarak kabul edilmektedir. Misteriden gelen yazili veya s6zIU tim sikayetler ilgili laboratuvar
birimi tarafindan LYS-F24 Miisteri Sikayet-itiraz Formu doldurulur ve LYS-F10 itiraz,Sikayet, Diizeltici Faaliyet
ve Uygun Olmayan is Takip Formuna kaydedilir. Sikdyet numarasi XXXX-SI.01 sirasiyla verilmektedir Ve
sonrasinda $i.02, $i.03, $i.04 vb. sekilde numaralandirma ilerler
XXXX: Bulunan yil
Si: Sikayet-itiraz
Ornek: 2025-5i.01

Sikayetler Kalite Sorumlusu veya Laboratuvar Sorumlusu tarafindan degerlendirmeye alinarak is akis semasina
gore hareket edilir. Sikayetin alindig1 ve degerlendirilmekte oldugu bilgisi, ayni kanalla kanuni cevap stiresi olan
15 glini geg¢meyecek sekilde en kisa sirede muhatabina bildirilir. Sikayet, konusuna goére, Laboratuvar
Sorumlusu veya Kalite Sorumlusu tarafindan bigim ve igerik bakimindan degerlendirilir. Bu prosediire konu
sikayet ve itirazlarin gegerli kiinmasi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi ile ilgili faaliyetler, gerekmesi halinde
LYS-P03 Uygunsuzlugun Yonetimi Prosediiriine gore yurtilir.

Kalibrasyon isleminin tamamlanmasi ile; Siparis e-posta yolu ile alinmis ve 6lgme enstrimani kargo ile
misteriye teslim edilecekse, LYS-F25 Miisteri Memnuniyeti Olgiim Anketi e-posta ile misteriye iletilir ve
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doldurulmasi rica edilir. Siparis e-posta yolu ile alinmis ve 6lgme enstriimani elden ana merkez binasinda
alinacaksa miisteriden LYS-F25 Miisteri Memnuniyeti Olgiim Anketi doldurulmasi rica edilir. Ayrica LYS-F24
Miisteri Sikayet-itiraz Formu www.bass.com.tr adresi iizerinden her zaman agik konumda olacaktir.

Yapilan anketlerden alinan cevaplar Kalite Sorumlusu tarafindan degerlendirilerek istatistiki analizleri yapilir.

Bu analiz neticesinde iyilestirilmesi gereken noktalar tespit edilir ve bu konularla ilgili gerekiyorsa Dizeltici
Faaliyetler uygulanarak misteri memnuniyetini artirmaya yonelik olarak iyilestirmeler gerceklestirilmis olur.

Sikdyet ya da itirazlarin ele alinmasinda degerlendirme ve/veya karar alma asamalarinda gérev alan personel
tamamen sikdyet ya da itiraz konusundan bagimsizdir, ancak BASS’in tam zamanh ¢alisani olmasi gerekir. BASS
blnyesinde alinan kararlari tagsere etmemektedir. Gerektiginde ilgili komite teknik bilgi destegini disaridan
saglayabilir. Daha dnce BASS miisterisine danismanlik saglamis veya musterisi tarafindan istihdam edilmis olan
personelini (yonetici pozisyonunda bulunanlar dahil), danismanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki
yil stire ile o misterinin herhangi bir sikdyet veya itirazinin ¢6zUminin gdzden gecirilmesi veya onayinda
gorevlendirmez.

Eger sikayet BASS faaliyetleri ile ilgili ya da BASS biinyesinde galisan personeller ile ilgili ise sikayetin riski ve
degerlendirilmesi i¢in nasil bir yol izlenecegine Kalite Sorumlusu ve Laboratuvar Sorumlusu ile karar verir.
Sikayet, faaliyetler icerisinde sistematik bir hata olusumuna sebebiyet veren bir durumun tespitini iceriyor ise
ve BASS Tarafsizlik ve Gizlilik politikalarina uymayacak sekilde ciddi risk teskil eden bir durum tespit edilir ise,
Laboratuvar Sorumlusu ve Kalite Sorumlusu sikayeti degerlendirerek karar almalari istenir. Eger sikayet bir
onceki cimlede sayilan durumlari icermiyor ise Kalite Sorumlusu ve Laboratuvar Sorumlusu sikdyeti gidermek
icin yapilmasi gereken faaliyetleri arastirir ve gerekli faaliyetleri belirler. Her iki durum kararlari ve yapilan
islemler kayit altina alinir. Sikdyetin degerlendirme sonucu hakkinda sikdyet sahibine aksi bir talep olmadigi
stirece 15 gun igerisinde yazili bilgi iletilir. Sikdyet kurum/kurulus Gzerinden belirli bir termin tarihinde geri
donus istenerek iletilmis ise yazil bilgi icin ilgili stiire dikkate alinir.
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5. ILGiLi DOKUMANLAR
e LYS-F24 Miisteri Sikayet-itiraz Formu
e  LYS-F25 Memnuniyeti Ol¢iim Anketi
e  LYS-P03 Uygunsuzlugun Yonetimi Prosediirii

e LYS-F10 itiraz, Sikayet, Diizeltici Faaliyet ve Uygun Olmayan is Takip Formu

6. REViZYON GECMISi

Revizyon . .
Rev. No L Revizyon Sebebi
Tarihi
00 03.10.2022 |ilk Yayin
01 22.04.2024 | Prosedir igeriginin gbzden gegirilmesi ve tekrar giincellenmesi
02 24.09.2024 | Dokiimanin LYS-T13e gore diizenlenmistir
03 04.12.2024 | iyilestirme — Dokiiman hazirlama talimatina goére diizenlenmistir.
2025-DF.15 No’lu DF’'ye istinaden — Gerekli diizenlemeler yapiimistir ve
04 24.02.2025 .
renklendirme yapilmistir.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Sorumlusu Genel Miidiir
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