ANKARA TICARET BORSASI
GIDA ANALIZ | ABORATUVARI

MUSTERI PROSEDURU
Dokiman No: P04 Yayin Tarihi: 03.12.2012
Rev. No: 06 Rev. Tarihi: 21.12.2023

1/5

1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, ATB Laboratuvari’'nda verilen hizmetin kalitesini ve giivenirligini artirmak
icin musterilerden gelen taleplerin karsilanabilmesini, misteri memnuniyetini, misteri anket ve
sikayetlerinin degerlendirilmesini ve bunun sonucunda kalite sisteminde gerekli iyilestirmeleri
yaparak sikayet sayisini azaltmak igin bir sistem olusturmaktir.

2. KISALTMALAR VE TANIMLAR

ATB :Ankara Ticaret Borsasi
LAB.KY :Laboratuvar Kalite Yoneticisi
YGG :Y6netimin Gézden Gegirme Toplantisi

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

3. UYGULAMA
3.1. Miisteriye Hizmet
ATB Laboratuvari, musteriye ilgili agik ve tarafsiz davranmak konularina 6nem vermektedir.

ATB Laboratuvari’nin miisterilerine sundugu analiz hizmetleri ve fiyatlar Analiz Ucret Listesi'nde
belirtiimektedir. Musteriye bu analizler dahilinde hizmet verilmektedir. Talep, Teklif ve
Sozlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosediirii’ ne gdre talepler alinir. Analiz Ucret Listesi’nde
belirtilen analizler disindaki analiz talebi kabul edilmez.

Musteriler dilekce ile basvurarak istekleri dogrultusunda, numunelerin analizlerine taniklik
edebilirler. Misteri deneye taniklik etmeden énce, Ziyaretci Gizlilik ve Sorumluluk Beyani'ni
imzalayarak belirtilen sartlari kabul ettigini gostermek zorundadir. Aksi takdirde deneye taniklik
etmesine izin verilmez. Ziyaretci Gizlilik ve Sorumluluk Beyani imzalama zorunlulugu analize
taniklik etme disinda yapilan her tirla ziyaret (bakim, onarim, kalibrasyon, ziyaret vb.) icin de
gecerlidir. Ziyaretci Gizlilik ve Sorumluluk Beyani’nin imzalatimasindan tim personel
sorumludur.

Ziyaretci Gizlilik ve Sorumluluk Beyani geregi deneylere taniklik etmek isteyen misteri,
laboratuvarda bulundudu siire icerisinde edindigi bilgilerin/izlenimlerin ve analizin gizliligini,
givenligini, calisan personelin veya kendi givenligini riske edecek herhangi bir faaliyette
bulunmayacadini ve meydana gelebilecek herhangi bir kaza durumunda olusabilecek saglk
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problemlerinin tiim sorumlulugunu almayi kabul etmektedir. Misteri kesinlikle deney yapamaz
veya herhangi bir sekilde yapilan calismalara midahale edemez ve taniklik sirasinda
laboratuvarin calisma kurallarina uymak zorundadir.

Miisterilere ait bilgiler ve numuneler gizli tutulur. Misteri disindaki (6r. sikayetgi, diizenleyici
merciler) kaynaklardan elde edilen musteri hakkindaki bilgiler de musteriyle laboratuvar
arasinda gizli tutulur ve kaynak tarafindan onaylanmadigi miiddetce musteriyle paylasiimaz.

Bu sebeple tum ATB Laboratuvari personeli tarafindan Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani
imzalanmistir. Bu kayitlar, LAB.KY tarafindan muhafaza edilmektedir.

Musterilere ait her tiir bilginin gizlilik ve givenligini ve misterilere ait haklarin korunmasini tim
personel ve Ust yonetim taahhlt etmistir. Ancak laboratuvarimizin gizli bir bilgiyi agiklamaya,
kanunen zorunlu oldugu veya stzlesmeden kaynakli olarak yetkili kiindigi durumlarda, kanunen
yasaklanmadikca, misteri ya da ilgili sahis, aciklanacak bilgi konusunda haberdar edilir. Analiz
sonuclarinin gizliligini saglamak (izere Analiz ve Siniflandirma Belgesi sadece numuneyi teslim
eden veya analiz sahibi firma tarafindan tarafimiza bildirilmis kisilere verilir.

ATB Laboratuvari Ust Yénetimi, laboratuvar personelinin analiz ve raporlama islemleri ile ilgili
olarak Uzerlerinde herhangi bir baski hissetmeden agik, net, tarafsiz calisma yapabilmesi igin
Ust Yonetimin Taahhiidii Beyani'ni imzalamistir. Bu kayitlar, LAB.KY tarafindan muhafaza
edilmektedir.

Daha sonra olabilecek sikayetler vb. amaciyla, dagitimi yapilacak numunelerden ayrilan ikincil
numuneler; 3 gun sureyle muhafaza edilir.

ATB Laboratuvar yilda bir kez olmak Gzere periyodik olarak misteri memnuniyetini 6lcmekte
ve izlemektedir. Msterinin olumlu veya olumsuz geri bildirimleri, analiz talebinde bulunan tim
musterilere LAB.KY tarafindan faks/elden/kargo/posta ile goénderilen Misteri Memnuniyeti
Anketi ile olcllir. Anket mdisterilere anketlerin en geg¢ bir aylik bir sire icerisinde geri
gonderilmesi bilgisi belirtilerek gonderilir. Anketler LAB.KY' ye iletilir. LAB.KY anketlerde
belirtilen sikayet konularini degerlendirir.

YGG toplantisina sunulmak tzere yilda bir kez misterilerden geri dénen anket sonuglarina gore
anket memnuniyet oranlari hesaplanir. Memnuniyet oranlarini belirlemek igin olumlu-memnun
(3 ve uzeri puanlar) ve olumsuz-memnun degil (2 ve daha disiik puanlar) cevap sayisi
belirlenir. Sonuglar her bir soru icin % cinsinden (olumlu veya olumsuz cevap/ toplam
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cevap*100) hesaplanir. %30 ve lzeri olumsuz-memnun dedil sonucu cikan konular igin LAB.KY
tarafindan Dulzeltici Faaliyet Prosedtirii’ne gore dizeltici faaliyet baslatilir.

YGG toplantilarinda, laboratuvarin kendi icinde yaptigi toplantilarda bu degerlendirme raporlari
sunulur, gérasulir ve Toplanti Tutanak Formu ile kayit altina alir. Bu kayitlar LAB.KY tarafindan
muhafaza edilir. Mlgsteri memnuniyeti anket sonuglari, YGG toplantisinin glindeminde yer alir
ve dederlendirilir. Yonetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve misteri hizmetlerinin iyilestirilmesi
yoniinde baglayici kararlar alinir.

Laboratuvar; faaliyetlerinin gerceklestirilmesi siresince elde edilen veya olusturulan biitiin
bilgilerin yonetiminden yasal ylikiimlilikler dogrultusunda sorumludur. Laboratuvar, kamuya
aclk hale getirmek istedigi bilgi hakkinda misteriyi dnceden bilgilendirilir. Misteri Bilgilendirme
ve Sikayet Takip Formu ile takibi yapilir.

3.2. Miisteriden Gelebilecek Sikayet Tiirleri
- Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler,
- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,

- Rapordaki bilgilerin (misteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve
sikayetler,

- Sdzlesme sonrasl sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,

- Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve
kalitesi, cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin givenirligi vb.) seklinde cesitli miisteri
sikayetleri laboratuvara ulasabilir.

LAB.KY misterinin s6zlii ve yazl iletilen ve Misteri Memnuniyeti Anketi ile iletilen itiraz ve
sikayetlerini Misteri Sikayet Formu'na kaydeder. Sikayet degerlendirmesi LAB.KY tarafindan
yapllir.

Miisteri ile birlikte yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun ¢ézlilmesi, temel prensiptir.
3.3. Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Musterilerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak goérilmektedir. Yapilan deneyin
kalitesi de dahil ATB Laboratuvari’nda verilen her tirllii hizmet ile ilgili muUsteri itiraz ve
sikayetleri LAB.KY tarafindan incelenir ve alinan karar neticesinde olusturulan goriis musteriye
itirazlarda yazili, sikayetlerde yazili veya s6zll (ylizylize veya telefonla arayarak ) olarak iletilir.
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Yapilan degerlendirmede sikayetin hakl oldugu kanaatine varilirsa, LAB.KY sikayete konu olan
sorunun bir daha tekrarlanmamasi ve hatanin tespiti icin Dlizeltici Faaliyet Prosedtirli'ne gére
derhal dizeltici faaliyet baslatir. Dederlendirme sonucunda, isin geri cekilmesi veya
durdurulmasi gerekiyorsa LAB.KY bu durumu mdisteriye iletilen cevap yazisinda aciklar ve isin
tekrarini saglar.

Musteri, laboratuvarimiz tarafindan yapilan 6lglimlerin sonuclari hakkinda stiphe duymasi
halinde rapor sonuglarina itiraz edebilir S6z konusu rapor incelenir, yazim hatasi olup olmadigi
kontrol edilir. Hata var ise, eski rapor muisteriden geri istenir. Rapor Hazirlama Talimati'na gore
revize rapor gerekli aciklama 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 ydnteminin
glvenirligi gibi bilgileri iceren bir yazi ile misteri bilgilendirilir. Misterinin itirazinin devam
etmesi durumunda Referans Yetkili Siniflandirici Laboratuvara veya ilgili analizde
yetkilendirilmis baska bir Yetkili Siniflandirici Laboratuvar’a analizini yaptirabilir. Misterinin
talep etmesi durumunda laboratuvarda ayrilmig ikincil numuneden kendisine verilebilir.

Deney sonucunun farkli ¢cikmasi durumunda, LAB.KY tarafindan derhal Dizeltici Faaliyet
Proseduri’ne gore islem yapilir. Ortaya c¢ikan olumsuzlugun, ayni deneyin uygulandidi diger
sonuglara olan etkisi konusunda ise Uygun Olmayan Deneyin Kontroll Prosediirii uygulanir.
Musterinin bu olaydan kaynaklanan tim madduriyeti ATB Laboratuvari tarafindan karsilanir.

Muisteri sikayeti sonucunda raporun yeniden dlizenlenmesi durumunda raporun asli geri
alinarak Rapor Hazirlama Talimati’'na gdre revize rapor dizenlenir.

Ulasan tim sikayet, itiraz ve basvurular gizli olup, hicbir durumda Uglncl taraflara bilgi
verilmez.

LAB.KY tim mugsteri sikayetlerini Musteri Bilgilendirme ve Sikayet Takip Formu'na isleyerek
takibini sadlar. Sikayetlerin gecerli kilinmasi, sikayete konu faaliyetlerde yer almayan
personelce yapilir. Ankara Ticaret Borsasinin sikayetler, gizlilik vb. konularla ilgili streclerinin
yer aldigi Misteri prosediirii https://www.ankaratb.org.tr adresinde yayinlanarak erisilebilir
hale getirilmistir.

Misteri sikayetleri ile ilgili tim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglari YGG toplantilarinda gézden
gegcirilir. Sikayetlerle ilgili batlin kayitlar (dokiimanlar, cevaplar) LAB.KY tarafindan muhafaza
edilir.
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4. ILGILI DOKUMANLAR VE KAYITLAR
Kayitlarin Kontroll Prosedir(

Uygun Olmayan Deneyin Kontroll Prosediri

Talep, Teklif ve S6zlesmelerin Gézden Gecirilmesi Prosediiri

Duzeltici Faaliyet Prosedtru

Analiz Ucret Listesi

Musteri Memnuniyeti Anketi

Musteri Bilgilendirme ve Sikayet Takip Formu

Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani

Ziyaretci Gizlilik ve Sorumluluk Beyani
5. REVIZYONLAR

Revizyon Revizyon Aciklama

No Yapilan Madde

1 3.3 Musteri itiraz ve sikayetlerinde misteriye geri dénis ne
yolla olacadi ayrintilandirilmistir.

2 3.1 Musteri bilgilerinin gizliligi konusu ayrintilandirilmistir.

3 3.3 Sikayet sireclerinde yer alacak personelin durumlari
yeniden dizenlenmistir.

4 3.1 Musteriye hizmet maddesi diizenlenmis, Ziyaretci Gizlilik
ve Sorumluluk Beyani’na dair tanimlamalar eklenmistir.

5 3.1,3.3 Musteri bilgilerinin gizliligi konusu ayrintilandiriimistir.

6 Bashk Laboratuvarin adi degistirilmistir.

7

8

9
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