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1. AMAG
Bu prosedirin amaci; i¢ veya dis musterilerden gelebilecek deney/analiz taleplerin

degerlendiriimesi ile gerceklestirilen hizmetlere ait olmak Uzere musteri sikayet, talep ve
musteri memnuniyetinin degerlendiriimesi ve takibi icin yetki yéntem ve sorumluluklari
belirlemektir.

2. KAPSAM
Bu prosedir, TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi
icin Genel Gereklilikler standardi gerekliliklerine uygun olarak olusturulan sistemde,
gerceklestirilen deney/analiz hizmetleri ve bunlara ait olmak Uzere alinan her turli mugteri
sikayet, talep ve memnuniyet dl¢imuini kapsar.

3. TANIMLAR

Miisteri: Hizmet alan firma yetkilileri, 6zel ve diger resmi kanaldan numune getiren kisi veya
kurumlar.
ic Miisteri: Laboratuvarin faaliyet kapsaminda yapmis oldugu analizlerden bir veya birkacinin

yapilmasi igin talepte bulunan Gubretas isletmelerdir.

Dis Misteri: Laboratuvarin faaliyet kapsaminda yapmis oldugu analizlerden bir veya

birkaginin yapilmasi amaciyla talepte bulunan gergek veya tizel kisilerdir.
Referans kurum: Tarim ve Orman Bakanhgi referans laboratuvari

istek: Glbretas Yarimca Laboratuvar tarafindan verilen deney hizmetlerinde taahhiitten

farkli olarak musgteri tarafindan yapilan taleplerin ifadesidir.
Misteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen musteri sartlarinin musteri tarafindan algilanma

derecesi.

Sikayet: Bir Urlin veya hizmette musteri tarafindan gérulen yetersizliktir.

Erisilebilirlik: Sikayetleri ele alma sUrecinin batlin sikayetciler icin kolayca erigilebilir
olmasi,

Tarafsizhik: Musteri sikayetlerinin her tirli 6n yargidan uzak tarafsiz bir sekilde ele

alinmasi.
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Gizlilik: Sikayetci ile ilgili kisisel bilgiler sadece sikayetlerin ele alinmasi sureci igin elde

edilebilir.  Sikayetginin rizasi olmadikga bu bilgiler agiklanmamaktadir. Sikayetin igerigi harig

masterinin kisisel bilgileri musteri talep ve sikayetlerinin yanitlanmasi icin islem yapmasi gerekli

calisanlar disinda mausteri

kimse ile paylasilamaz.

4. iLGiLi DOKUMANLAR VE VERILER
e FR.03 Musteri Sikayet ve Talep Formu
o FR.04 Musteri Sikayet Takip Formu
¢ FR.05 Muasteri Memnuniyet Anketi
o FR.65 Musteri Sikayeti Degerlendirme Formu

5. SORUMLULUKLAR

acikca riza gostermedikge ve yasal bir zorunluluk olmadik¢a hig

FAALIYETLER AKKM | AKKY | AKKU | MMU

1 Miisteri Sikayetinin Alinmasi X
2 Sikayetin Degerlendiriimesi X X
3 Miisteri Sikayeti Degerlendirme Formu X
4 Sikayetin Kaynaginin Belirlenmesi X X X
5 | Sikayetin incelenmesi X
6 Sikayetin Sonuglandiriimasi X X
7 | Duzeltici Faaliyetin Uygulanmasi X X
8 Mitisteriye Geri Bildirimi X X
Kisaltmalar:
AKKM Ar-Ge ve Kalite Kontrol Mdd(irti
AKKY Analiz ve Kalite Kontrol Yoneticisi
AKKU Analiz ve Kalite Kontrol Uzmani
MMU  Migteri Memnuniyet Uzmani
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5.1 MUSTERI TALEP/SIKAYET AKIS SEMASI

Talep/Sikayetin laboratuvar tarafindan kayit altina alinmasi

FR.03 Musteri Sikayet ve Talep Formu

0

Musteri Talep/Sikayetlerinin PR.12 Musteri Talep ve
Sikayetlerinin Degerlendirilmesi Proseduriine gére
degerlendirilmesi ve sonuca baglanmasi

Musteri
Bilgilendirilmesi

l

Talep/Sikayetin

m Sonuglandiriimasi 10 gini _
gececek mi?

!

Talep/Sikayetin PR.13 Uygun Olmayan Isin Kontrolii ve
Duzeltici Faaliyet Prosediiriine gore karara baglanmasi

!

Sonucun Musgteriye Bildiriimesi
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6. PROSEDURUN UYGULANISI
6.1. Misteriye Hizmet

6.1.1. Laboratuvar musterilerinin  veya musteri temsilcilerinin taleplerine agiklik
kazandirmalari, problemlerini ¢ézmeleri ve yapilan islerle ilgili laboratuvar performansini
izlemeleri icin, diger musterilerinin bilgilerinin gizliligi ilkesine sadik kalarak, asagidaki

maddeler ¢ergevesinde igbirligi yapar.

6.1.2. Mdisteri veya musteri temsilcisinin kendisi icin yapilan deneyleri izlemek istemesi
durumunda, AKKY planlanan zamanda musterinin kendi analizini izlemesini saglar. Bu izleme
sirasinda diger musterilerin gizli bilgilerine ulagsmamasi igin gerekli énlemi alir. FR.11 Ziyaret¢i
Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani imzalattirilir.

6.1.3. Musterilerin veya temsilcilerinin taleplerine agiklik kazandirmak, teknik konularda
tavsiyelerde bulunarak yol gdstermek amaciyla Oncelikle laboratuvar ile irtibata gegcmeleri

laboratuvar c¢alisanlari tarafindan saglanir.

6.1.4. Analiz numunelerinde uygulanacak islemler ve kontroli PR.08 Numunelerin Kabuld,

Saklanmasi ve Numune Hazirlama Prosedlrd’ nde ayrintili olarak agiklanmistir.

6.1.5. Laboratuvarimiza gelen numunenin analiz sonuglarinin musteriye iletilinceye kadarki
gecen sure igerisinde musteri ile iletisim hala devam etmektedir. Herhangi bir sebeple analiz
sonuglarinin gecikmesi ve/veya analizlerin yapilmasi sirasinda olan &énemli sapmalar
konusunda migteri vakit gecirilmeden bilgilendirilir. Gerekiyorsa PR.13 Uygun Olmayan lsin
Kontrolii ve Diizeltici Faaliyet Prosed(irii uygulamaya konur.

Analiz sonuglarinin musteriye raporlanmasinda gecikme olacaksa bu O6nceden

musteriye bildirerek onay: alinir.

6.1.6. Referans kurum analizlerinde alinacak olan ucretler Tarim ve Orman Bakanlgi

tarafindan belirlenerek her yilbasinda laboratuvarimiza bildirilir. Analiz Ucretlerinin tahsili
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bakanlik fiyatlari Gzerinden ilgili banka hesap numarasina yatirilarak dekont laboratuvara faks
ya da e-posta ile génderilir. Ozel istek numunelerinin analiz tcretleri ise her yil yapilan YGG

toplantilarinda degerlendirilir. Gubretas’ in web sitesinde yayinlanir. Analizlere, dekont

geldikten sonra baslanir.

6.1.7.

Analiz Raporu(Markasiz) musteriye kargo, faks ve elektronik posta ile génderilir. Faks ve e-

posta sadece musteriyi bilgilendirmek amach olup raporun asli kargo ile masteriye génderilir.

6.1.8.

kuruma yapilir.

6.2.

Analizler tamamlandiktan sonra hazirlanan FR.30 Analiz Raporu(Markali) ve FR.31

Resmi yolla génderilen numunelerde bilgilendirme sadece numuneyi génderen

Miigteri Talep ve Sikayetleri

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

Sikayetlerle ilgili prosediiriimiiz gerek web sitemizde gerekse mlisteri ile
birebir iletisim halinde bulunan birimlerde (Ar-Ge ve Kalite Kontrol
Mudurliugi, Analiz ve Kalite Kontrol Yoéneticiligi) miisterinin  kolayca

erisebilecedi alanlarda bulunmaktadir.

Web (izerinden alinan sikayetler gbs@qubretas.com.tr adresine ve genel

olarak (riin hakkinda gelen sikayetler Pazarlama Mudlrlligiine bagl
Miisteri Memnuniyet Uzmanina gelir. Misteri Memnuniyet Uzmani sikayetin
incelenmesini yapar ve Kalite kontrol ile alakali olanlari, Ar-Ge ve Kalite

Kontrol Miidlirii mailine gbnderir.

Laboratuvara gelen mlisteri sikayetleri ise telefon, e-posta veya faks ile
alinmakta olup, sikayeti alan kisi tarafindan FR.03 Miisteri Sikayet ve Talep
Formuna kaydedilerek AKKY ye bildirir.

Sikédyet konusunu Analiz ve Kalite Kontrol Yéneticisi ve Ar-Ge ve Kalite

Kontrol Miid(irti birlikte degerlendirir.
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6.2.5. AKKY, AKKU i¢ veya dis miigterilerden gelen sikayet ve talepleri, FR.04
Miisteri Sikayet Takip Formu ile kayit altina alarak sonuglandiriimasini takip

eder.

6.2.6. Gelen sikayetlerin incelenmesi ve degerlendiriimesinden AKKM ve AKKY
sorumludur. Sikayete iligkin yapilan inceleme ve degerlendirmelerden sonra
s6z konusu gsikayetin kabulii veya reddi gerekgeleri ile birlikte mlisteriye

yazil/s6zlii bildirilir ve ilgili kayitlar saklanir.

6.2.7. Laboratuvar faaliyetlerini iceren sikayetler, uygun olmayan deney isi olarak
kabul edilir. AKKU, sikayetle ilgili AKKY ile gorliserek sikdyetin giderilmesi
icin gerekli ybntem ve c¢alismalari belirler ve FR.06 Uygunsuzluk ve
Diizeltici Faaliyet Bildirim Formuna kaydederek, uygulanmasini takip eder.
Islemler PR.13 Uygun Olmayan lIsin Kontrolii ve Diizeltici Faaliyet

Prosediirii lizerinden ydirGtildir.

6.2.8. Musteri sikayetlerine cevap verme siiresi 10 is glinidir. Ancak bu slire
icinde ¢bziime kavusturulmasi mimkiin olmayan sikayetler icin gerekgeleri

mligteriye yazili olarak bildirilerek yeni bir termin tarihi belirlenir.

6.2.9. Uygun olamayan deney isi sonucunda, isin geri c¢ekilmesi veya
durdurulmasi gerekiyorsa AKKY, bu durumu mdisgteriye yazili/sézli bilgi

verirken acgiklar ve igin tekrarini saglar.

6.2.10. Analiz sonucuna yapilan sikdyetin laboratuvar tarafindan kaynaklanmadigi,
yapilan ¢alismalar ve elde edilen ham veriler sonucunda tespit edildiginde
mlisteriye verilen bilgiler dahilinde miigteri sikayetini tekrarlarsa sahit
numune ile analiz tekrarlanir. Bulunan sonuglar neticesinde eger mdigteri
sikayetine devam ederse, her iki tarafinda kabul ettigi bir hakem laboratuvar

kullanilir. Hakem laboratuvar lcreti miigteri tarafindan karsilanir. Hakem
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laboratuvarin verecegdi sonuca gdre gerekirse diizeltici faaliyet baslatilir.

6.2.11. Yapilan sikayetlerin laboratuvar faaliyetlerinden kaynaklandigi kanaatine
varilirsa, AKKM ve AKKY, sikdyete konu olan sorunun bir daha

tekrarlanmamasi igin gerekli faaliyetleri baslatir.

6.2.12. FR.65 Musteri Sikayeti Degerlendirme Formu ile sikdyetin giderilmesi icin
yapilan islem ve bundan sonra benzer sikayetlerin olmamasi igin yapilacak
faaliyetler de belirtilerek kayit altina alinir. AKKY gikayete neden olan
durumla ilgili herhangi bir yéntem eksikligi tespit etmisse bu konuda talimat
ve/veya prosedir hazirlanmasina veya hazirda var ise revizyonuna karar

verebilir.

6.2.13. Sikayet sonrasi hizmetler ile ilgili migsteri memnuniyetinin 6l¢ilmesi igin geri
bildirim adina migteri memnuniyet anketi yapilarak mdigteri goriisleri

alinmaktadir.

6.2.14. Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya c¢ikan tim kayitlar, PR.14
Kayitlarin ve Verilerin Kontrolli Prosediirli’ ne gére arsivden sorumlu AKKU

tarafindan muhafaza edilir.

6.2.15. Sikayet degerlendirme sonuglari, AKKY tarafindan degerlendirilerek
Yénetimi Gbézden Gegirme toplantilarinda gérisilir ve sistemin
performansinin 6l¢iimiinde, siirekli iyilestirimesinde veri analizi olarak

kullanilir.

6.3. Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Degerlendirilmesi

6.3.1. Mauisterilerin memnuniyeti FR.05 Musteri Memnuniyeti Anketi yardimi ile yapilir ve 10 is
glnu icerisinde degerlendirmeye alinir. Memnun olunmayan/sikayet konusu olan durumlar

varsa musteri sikayeti olarak degerlendiriimeye alinir. Mlsteri memnuniyet anketlerinden alinan
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sonuglar yil sonunda genel degerlendirme yapilarak kalite yonetim sistemi tarafindan YGG

toplantilarinda veri analizi olarak kullaniimaktadir.

6.3.2. Bu amagla Musteri Memnuniyeti Anket’ i laboratuvarin web sayfasinda yayinlanmis
olup ayni zamanda musterilere faks, kargo, e-posta yoluyla goénderilmektedir. Musteri
tarafindan degerlendirmeleri yapildiktan sonra ayni yolla toplanmaktadir.

Yine musgteri ile yuz ylze yapilan gorusmeler esnasinda da anketler yapiimaktadir.

6.3.3. Bu anket toplamda 9 soru olup her soru kendi icinde 1'den 10’a kadar
derecelendirilmistir. Cizelgede 1 Zayifi, 10 Mikemmeli géstermektedir.

Buna gore;

90-70 puan arasi  “IYI”
69-50 arasi “‘ORTA”
49 ve alti “KOTU/SIKAYET VAR’

olarak degerlendirilir.

Bir yillk donem sonunda yapilan degerlendirmeler sonucunda, katilimcilarin memnuniyet
ve sikayetlerini soru bazinda da degerlendirilir. Sikayetgi olunan konular takip edilerek ilgili

kisilerin ve birimlerin ¢alismalari ile sonuglandirihir.

49 puan ve alti olarak gelen anket sonucu olursa Risk analizi ve dlzeltici faaliyet gerekliligi
tespiti yapilarak FR.06 Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet Bildirim formu dizenlenir ve islem

baslatilir.
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REVIZYON iZLEME TABLOSU

No | Nedeni Tarihi Onaylayan

00 | ISO 17025:2017 Gegis Revizyonu 01.08.2019 | Ar-Ge ve Kalite Kontrol Mudiru
01 | Gbzetim denetimi madde 6.2 sikayet slreci 29.06.2021 | Ar-Ge ve Kalite Kontrol Miduiri
02 | Madde 5 sikayetin incelenmesi, 6.3.1, 6.3.3 28.10.2022 | Ar-Ge ve Kalite Kontrol Mduiri
03 | Madde 5, 5.1, 6.2 ve onaylayan (nvani glincellendi 15.03.2024 | Ar-Ge ve Kalite Kontrol Miid(iri
04 | Revizyon izleme tablosu giincellendi. 17.07.2025 | Ar-Ge ve Kalite Kontrol MiidUirti
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