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1.  AMAG
Bu prosedurin amaci, Laboratuvarimizda verilen hizmetin kalitesini ve guvenirligini artirmak igin musterilerden
gelen taleplerin karsilanabilmesini, musteri memnuniyetini, musteri anket ve sikayetlerinin degerlendirilmesini ve
bunun sonucunda kalite sisteminde gerekli iyilestirmeleri yaparak sikayet sayisini azaltmak igin bir sistem
olusturmaktir

2. SORUMLULAR
Tim bolumler

3.  KISALTMALAR VE TANIMLAR

GS :Genel Sekreter

YSYILS :Yetkili Siniflandirict Yoneticisi/lLaboratuvar Sorumlusu

KYS :Kalite Yonetim Sorumlusu

YGG 'YOnetimin Gozden Gegirme Toplantisi

Laboratuvar :Bandirma Ticaret Borsasi Hububat Laboratuvari

Miisteri : Analiz yaptirmak amaciyla laboratuvarimiza numune getiren Kurum/Kurulug/Kisi'dir.

4. UYGULAMALAR

41.  Misteriye Hizmet

Laboratuvarimiz, musteriye ilgili agik ve tarafsiz davranmak konularina @nem vermektedir.

Musteriler dilekge ile bagvurarak istekleri dogrultusunda, numunelerin analizlerine taniklik edebilirler. Musteri
deneye taniklik etmeden once, Ziyareti Gizlilik ve Sorumiuluk.Beyanr'ni imzalayarak belirtilen sartlar kabul
ettigini gostermek zorundadir. Aksi takdirde deneye taniklik eimesine izin verilmez.

Musterilere ait bilgiler ve numuneler gizli tutulur. Bu sebéple*tiim Laboratuvar personeli tarafindan Tarafsizlik ve
Gizlilik Beyani imzalanmistir. Bu kayitlar, KYS tarafindan)muhafaza edilmektedir.

Laboratuvar Ust Yénetimi, laboratuvar personélinin~analiz ve raporlama islemleri ile ilgili olarak (izerlerinde
herhangi bir baski hissetmeden acik, net, tarafsiz galisma yapabilmesi icin Yonetimin TaahhidU' nii imzalamistir.
Bu kayitlar, KYS tarafindan muhafaza edilmektedir.

Daha sonra olabilecek sikayetler vb. amaelyla, dagitimi yapilacak numunelerden ayrilan ikincil numuneler; 3 giin
streyle muhafaza edilir.

Laboratuvar yilda bir kez olmak»lzere periyodik olarak mlsteri memnuniyetini olcmekte ve izlemektedir.
Musterinin olumlu veya olumsuz geri bildirimleri, analiz talebinde bulunan tim musterilere KYS tarafindan
faks/elden/kargo/posta ile‘génderilen Misteri Memnuniyeti Anketi ile olclllr. Anket musterilere anketlerin en geg
bir aylik bir stire icerisinde.geri gdnderilmesi bilgisi belirtilerek gonderilir. Anketler KYS’ ye iletilir. KYS anketlerde
belirtilen sikayet konulatint LS ile degerlendirir.

YGG toplantisinastnulmak Uzere yilda bir kez musgterilerden geri donen anket sonuglarina gore anket
memnuniyetcoranlar hesaplanir. Memnuniyet oranlarini belirlemek igin olumlu-memnun (3 ve Uzeri puanlar) ve
olumsuz-memnun degil (2 ve daha disuk puanlar) cevap sayisi belirlenir. Sonuglar her bir soru igin % cinsinden
(olumlu veya. olumsuz cevap/ toplam cevap*100) hesaplanir. %30 ve (zeri olumsuz-memnun degil sonucu gikan
konularigin KYS ve LS tarafindan Dizeltici Faaliyet Proseduri’'ne gore diizeltici faaliyet baglatilir.

YGG teplantilarinda, laboratuvarin kendi i¢inde yaptigi toplantilarda bu degerlendirme raporlari sunulur, gorisaltr
ve Toplanti, Gindem ve Karar Formu ile kayit altina alir. Bu kayitlar KYS tarafindan muhafaza edilir. Msteri
memnuniyeti anket sonuglari, YGG toplantisinin glindeminde yer alir ve degerlendirilir. Yonetim sisteminin, teknik
faaliyetlerin ve musteri hizmetlerinin iyilestirilmesi yoninde baglayici kararlar alinir.

4.2.  Misteriden Gelebilecek Sikayet Tiirleri

- Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler,
- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,
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- Rapordaki bilgilerin (musteri ismi, adres degisikligi vb.) yanhs olduguna dair itirazlar ve sikayetler,

- Sdzlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,

- Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin
guvenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin glvenirligi vb.) seklinde gesitli misteri sikayetleri laboratuvara
ulagabilir.

Musterinin so6zlU ve yazili iletilen itiraz ve sikayetleri, YSY/LS’na iletilir. KYS sikayetleri ve Misteri Memnuniyeti
Anketi ile iletilen itiraz ve sikayetleri Misteri Sikayet Formu’na kaydeder. Sikayet degerlendirmesi YSY/LS ve KYS
tarafindan yapilir.

Musteri ile birlikte yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun ¢ozilmesi, temel prensiptir.

4.3.  Misteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Musterilerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak gorilmektedir. Yapilan deneyin“kalitesi de danhil
Laboratuvarimizda verilen her tirli hizmet ile ilgili musteri itiraz ve sikayetleri YSY/LS ve KYSdarafindan incelenir
ve alinan karar neticesinde olusturulan goriis mlsteriye yazili olarak iletilir. Yapilan.degerlendirmede sikayetin
hakli oldugu kanaatine varilirsa, KYS sikayete konu olan sorunun bir daha tekrarlanmamasi ve hatanin tespiti igin
Dizeltici Faaliyet Prosediri’ne gore derhal dlzeltici faaliyet baslatir. Dederlendirme sonucunda, isin geri
cekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa YSY/LS bu durumu misteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve isin
tekrarini saglar.

Musteri, laboratuvarimiz tarafindan yapilan odlgimlerin sonuglari hakkinda sliphe duymasi halinde rapor
sonuglarina itiraz edebilir S6z konusu rapor incelenir, yazim hatasi olup olmadigi kontrol edilir. Hata var ise, eski
rapor musteriden geri istenir. Analiz Raporlari Prosediri’ne gore revize rapor gerekli agiklama yapilarak
musteriye sunulur. Yazim hatasi yok ise, bu durumda, deneyler sonuglarin dogrulanmasi maksadiyla ikincil
numune Uzerinden tekrarlanir. Analiz sonucunda bir degisiklik saptanmazsa rapor/analiz bulgularinin dogrulugu,
analiz yonteminin guvenirligi gibi bilgileri iceren bir yazi ile musteri bilgilendirilir. MUsterinin itirazinin devam
etmesi durumunda musteri ile birlikte belirlenen baska bir Laboratuvara analiz yaptirabilir. Misterinin talep
etmesi durumunda laboratuvarda ayrilmis ikincil numuneden kendisine verilebilir.

Deney sonucunun farkli gikmasi durumunda, KYS tarafindan derhal Diizeltici Faaliyet ProsedUri’'ne gore islem
yapilir. Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, ayni deneyin uygulandigi diger sonuglara olan etkisi konusunda ise
Uygun Olmayan Deneyin Kontroli Prosedirii uygulanir. Musterinin bu olaydan kaynaklanan tiim magduriyeti
Laboratuvarimiz tarafindan kargilanir.

Musteri sikayeti sonucunda raporuntyeniden dizenlenmesi durumunda raporun asli miimkiinse geri alinarak
Analiz Raporlari Proseduri’ne gére.revize rapor dlzenlenir.

Ulasan tlim sikayet, itiraz ve-bagvurular gizli olup, hi¢bir durumda Gglincu taraflara bilgi verilmez.

KYS tlim misgteri sikayetlerini Mlsteri Sikayetleri Takip Formu’na isleyerek takibini saglar.

Musteri sikayetleri ile ilgili tim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglari YGG toplantilarinda gézden gegirilir. Sikayetlerle
ilgili batuin kayitlar (dokumanlar, cevaplar) KYS tarafindan muhafaza edilir.

4.4. yilestirnie
lyilestirme-olanaklan, uyqunsuzluk riski veya gelistirme énerilerinin ¢ikis nedenleri;
e Giinliik calismalar sirasinda karsilasilan problemler, uyqunsuzluklar, hatalar, eksiklikler;
o Giinliik calismalar sirasinda 6ngériilen potansiyel problemler;
o Miisterilerden gelen her tiirlii s6zlii veya yazili sikayet;
e Hedeflerin gerceklesmemesi;
o ¢ veya dis denetim sonucunda bulunan uyqunsuzluklar, risk ve éneriler;
o Resmi otoritelerden alinan cezalar, uyarilar;

o Miisteri kaybi;
e Personelden gelen éneriler;
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o Analiz raporlari
olabilir.

Biitiin Bandirma Ticaret Borsasi personeli_bir uyqunsuzluk, uyqunsuzluk riski veya gelistirme Onerisi
belirlediginde bunu iyilestirici faaliyet olarak Kalite Yonetim Sistemine 6nerme konusunda yetkili ve
sorumludur.

Personelimiz miisterilerden olumlu veya olumsuz geri bildirimler almak icin caba gésterir. Geri bildirimler
(miisteri memnuniyet anketleri, cesitli iletisim kaynaklari, raporlarin miisteri ile birlikte gézden gecirilmesi
vb) analiz_edilerek yonetim sistemini, laboratuvar faaliyetlerini ve miisteri hizmetini iyilestirmek-igin
kullanilir,

5. ILGILIi DOKUMANLAR

Kayitlarin Kontroll Proseduru

Taleplere ve Numunelere Uygulanan islemler Prosediirii
Duzeltici Faaliyet Proseduru

Analiz Raporlari Prosediru

Uygun Olmayan Deneyin Kontrolt Prosediri
Analiz Ucret Listesi

Ziyaretgi Gizlilik ve Sorumluluk Beyani
Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani

Yonetimin Taahhudu

Musteri Memnuniyeti Anketi

Toplanti, Glindem ve Karar Formu

Musteri Sikayet Formu

Musteri Sikayetleri Takip Formu

6.  REViZYON DURUMU

Rev.No | Tarih Giincellestirme Yapilan Madde | Glincellestirme Kapsami
, : TS EN ISO/IEC 17025 standardinin revizyonu
1 06.03.2019 “Bﬂﬁldk;a: |1standart maddesi ile prosedure karsilik gelen madde numarasi
o Madde 4.4 eklendi degistirildi.
' lyilestirme maddesi eklenerek detaylandirildi.
2
3
4
5
6
7
8
9
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yonetim Sorumlusu Genel Sekreter
Merve AKBAS Ertung ISBAY
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