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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, Konya Laboratuvar ve Depoculuk, Tarim, Gida, Enerji A.$ tarafindan TS EN ISO/IEC
17025:2017 standardina uygun olarak verilen deney hizmeti ve bu hizmete ait kalite sistemi kapsaminda musteri
sikayetlerini ele alma ydntemini agiklanmaktadir.

Bu prosedirde Konya Laboratuvar ve Depoculuk, Tarim, Gida, Enerji A.S’ye sikayet
ve geri bildirim amagh gelen bagvurularin nasil, hangi metotlarla kargilanacagi, kayit edilecegi, bu basvurularin
hangi kanallarla ulastirilabilecegi ve kimler tarafindan ne sekilde yonetilecedi ve denetlenecegdi anlatiimaktadir.
Ayrica  Muasteri  sikayetlerinin  degerlendiriimesini,  sonucglandiriimasini  ve  slregte  uygulanacak
suregleri belirlemek ve bu slrecin etkinligini strekli iyilestirmek igin ylrdtilen galismalar tanimlanmistir.

2. SORUMLULUKLAR

Mdasteri sikayetlerinin yonetimi kapsaminda sikayet taleplerini alan birimler busstandardinrgerekliliklerini yerine
getirmekte ile yikimltudurler. Bu prosedurin uygulanmasindan Laboratuvar Miidarl, Yonetim Temsilcisi basta
olmak tzere Musteri sikayetine konu olan tiim personel sorumludur.

Numune Kabul Sorumlusu: Musteriden gelen sikayetleri yazili hale getirmek™ve

Tim Bélim Sorumlularn: Musteri sikayetinin kendi bolumine ait“kismiyla ilgili analiz ve degerlendirmeler
yapmaktan sorumludur.

Yoénetim Temsilcisi: Sikayetlerin degerlendirmesi ve tamyerisilebilir, bilgilerin toplanip Laboratuvar Maduari’ne
rapor edilmesinden sorumludur.

Laboratuvar Muduri: Migsteri sikayetinin ele alinmasi, giderilmesi ve gelecekte tekrar olusmasini engelleyecek
dizenleme igin gerekli tim faaliyetlerden sorumludur.

3. TANIM VE KISALTMALAR

Sikayet: Bir Urlin veya hizmette musteri tarafindan gortlen yetersizliktir.

Musteri: Hizmet alan firma yetkilileri, 0zel vesdiger resmi kanaldan numune getiren kisi veya kurumlar.

Miisteri Memnuniyet Anketi: Sikayet'sonrasi hizmetler ile ilgili musteri memnuniyetinin élglimesi.
Erigilebilirlik: Sikayetleri (€le, alma slrecinin butin sikayetgiler igin kolayca erisilebilir olmasi,
Tarafsizhk: Musteri sikayetlerinin her tdrli 6n yargidan uzak tarafsiz bir gekilde ele alinmasi.
Gizlilik: Sikayetci ile €ilgili, Kisisel bilgiler sadece sikayetlerin ele alinmasi silreci icin elde edilebilir.
Sikayetcinin rizasi elmadik¢a bu bilgiler aciklanmamaktadir. Sikayetin icerigi haric musterinin kisisel bilgileri
musteri talep ve sikayetlerinin yanitlanmasi icin islem yapmasi gerekli ¢alisanlar disinda masteri agikca
riza gostermedikce ve,yasal bir zorunluluk olmadik¢a hi¢ kimse ile paylasilamaz.

4. UYGULAMA

o Sikayet prosesi gerek web sitemizde gerekse mdusteri ile birebir iletisim halinde bulunan birimlerde
musterinin kolayca erisebilecegi alanlarda bulunmaktadir.

e Web lzerinden alinan sikayetler direk yénetim kurulu baskanligr mail sistemine dismektedir.

e Firmamiza s6zll, mail veya faks ile gelen musteri sikayetleri, F10-MuUsteri Sikayeti Formuna kaydedilerek
kapal bir zarf icerisinde yonetime ulagsmasi saglanilarak degerlendirmeye alinir.

e Yonetim Temsilcisi disinda, herhangi biri tarafindan musteri sikayetleri ainmissa, F10-Musteri Sikayeti
Formuna sikayet islenir ve Yonetim Temsilcisine yazili veya mail ile iletilir.
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e Yonetim Temsilcisi, sikdyete bir numara vererek, sikayet konusunu ilgili birim Sorumlusu ile gérisur ve
gerekli degerlendirmeleri yaparak sikayetle ilgili olarak Laboratuvar Muadurd’ni ve Yénetim Kurulu
Baskani ‘ni bilgilendirir.

e Gelen sikayetlerin incelemesi ve degerlendiriimesinden Laboratuvar Midiri ve Yoénetim Temsilcisi
sorumludur.

o Sikayete konu olan personel sikayeti degerlendiremez. Sikayet degerlendirmesi sikayete konu olmayan
kisi yada birimce yapiimalidir.

e Laboratuvar Madurligu, muasterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetleri birer iyilesme firsati olarak
degerlendirir.

e Bu degerlendirmeden sonra musteri sikayeti ile ilgili gerekirse, musteri ziyareti, sikdyetin yerinde
incelenmesine veya sikayeti, ilgili birimle gorisilerek degerlendiriimesine karar yerilir.

e Laboratuvar Midurd, yapilan inceleme ve dederlendirmelerden sonra s6z konusu sikayetin kabull veya
reddi gerekgeleri ile birlikte musteriye yazili/s6zla bildirilir.

o Kabul edilebilir nitelikteki sikayetler, uygun olmayan deney isi olarak kabul edilir.

o Musteri sikayetinde hakli bulunmussa Yénetim Temsilcisi, sikayetlenilgili birimle goriserek sikayetin
giderilmesi icin gerekli yéntem ve calismalari belirler ve F11 Uygun Olmayan Deney isi Formuna
kaydederek, uygulanmasini takip eder.

¢ Uygun olamayan deney isi sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veyasdurdurulmasi gerekiyorsa Laboratuvar
Mudara, bu durumu musteriye yazili/s6zIl bilgi verirkenfaciklarve isin tekrarini saglar

e Analiz sonucuna yapilan sikayetin laboratuvar madurligu tarafindan kaynaklanmadigi, yapilan ¢alismalar
ve elde edilen ham veriler sonucunda tespit®edildiginde ./musteriye verilen bilgiler dahilinde musteri
sikayetini tekrarlarsa sahit numune ile analiz tekrarlanir. Bulunan sonuglar neticesinde eger musteri
sikayetine devam ederse, her iki tarafinda kabul ettigi,bir hakem laboratuvar kullanilir. Hakem laboratuvar
Ucreti misteri tarafindan kargilanir. Hakem laboratuvarin verecegi sonuca gore gerekirse dizeltici faaliyet
baslatilir.

¢ Yapilan sikayetlerin Laboratuvar faaliyetlerinden kaynaklandigi kanaatine varilirsa, Laboratuvar Mudurd,
sikayete konu olan sorunun bir daha tekrarlanmamasi icin gerekli faaliyetleri bagslatir.

o Misteri Sikayetleri Degerlendirme Fermu sikayetin giderilmesi igin yapilan iglem ve bundan sonra benzer
sikayetlerin olmamasi iginfuygtlanacak yontem de belirtilerek kayit altina alinir. Yonetim Temsilcisi
sikayete neden olan darumla ilgili herhangi bir ydntem eksikligi tespit etmisse bu konuda talimat ve - veya
prosedir hazirlanmasina veya hazirda var ise revizyonuna karar verebilir.

o Sikayet sonrasihizmetler ile ilgili misteri memnuniyetinin dlgllmesi icin geri bildirim adina musteri
memnuniyetsanketiyapilarak musteri gértsleri ainmaktadir.

5. REFERANSLAR

TS EN ISO/IEC*17025:2017, Madde 7.9
PRO6 -Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
PR17 -Uygun Olmayan Deney isinin Yénetimi Proseddiri

6. ILGILi DOKUMANLAR

F10-Musteri Sikayet Formu
F11 Uygun Olmayan Deney isi Formu

7. REVIZYONLAR

Revizyon No | Revizyon Tarihi | Revizyon Yapilan Madde Revizyon Nedeni
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