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1.AMAC: BSK TARIM URUN. HAYYV. GIDA SAN. VE TiC. LTD. STI. firmasinda Miisteri Hizmet ve
Sikayetlerinin incelenerek degerlendirilmesi.

2.KAPSAM: BSK TARIM URUN. HAYV. GIDA SAN. VE TiC. LTD. STi. firmasi’'nda Laboratuvar
Miidiirii ve Yoénetim Temsilcisini Ve tiim ¢alisanlar1 kapsar.

3.SORUMLULUK: Bu prosediiriin yiiriitilmesinden Laboratuvar Miidiirii ve yonetim temsilcisi sorumludur.
4. PROSEDUR DETAYI:

4.1.Misteri i¢in yapilan deneylerde miisteri veya temsilcisinin sahitlik i¢in laboratuvarin ilgili béliimiinde deneyi
takip etmeyi talep ettigi durumlarda istegin yerine getirilmesi saglanir.

4.2.Talebi alan miisterinin bu istegini Laboratuvar Miidiiriine bildirerek sozlii onayimni alir. Miisteriye gizlilik
sozlesmesi imzalatilir. Miisteri veya ziyaret¢ilerin laboratuvarda diger analiz sonuglarin1 gérmemesi icin gereken
tedbirler alinir.

4.3. Misteri veya temsilcisi Laboratuvarmn ilgili bolimlerine alinmasi esnasinda laboratuvar personeli
gozetiminde hareket etmesi zorunludur. Bu nedenle miisteri veya temsilcisi sozlii olarak uyarilir.

4.4.Deney sonras1 miisteri veya temsilcisi laboratuvar personelinin gézetiminde laboratuvarin ilgili béliimlerinden
alinirlar.

4.5.Laboratuvarimiz gerek duyuldugunda miisteri tarafindan dogrulanmasi amaciyla deney numuneleri veya
malzemelerin hazirlanmasi ambalaj ve sevk edilmesini temin etmistir. Bu durumu miisteri veya temsilcisinin
laboratuvar personeline bildirmesi gereklidir. Laboratuvar personeli miisterinin bu istegini Laboratuvar Miidiiriine
bildirerek onayi ile yerine getirir.

4.6.Laboratuvarimizda yapilan bir deneye ait, analiz raporu yaymlandiktan sonra iizerinde yapilacak ilave ve
diizeltmeler TS EN 1SO 17025’¢ gore yapilir. Deneye ait diizeltmeye analiz raporu hazirlanir. Diizeltme yapilan
raporun

Rapor diizenleme tarihi

Rapor no ve sayfa adedi

Miisteri ad1 ve soyadi

Numune ile ilgili yerler aynen doldurulduktan sonra; yapilan deney ve sonucu kismina (Yukaridaki Bilgilere
Sahip Deneye Ek Olarak Diizenlenmistir) ibaresi konularak deney sonucu yazilir.

4.7.Laboratuvarimiza miisteriler tarafindan getirilen numuneler en geg iki giin i¢inde deneye tabi tutulurlar.

4.8 Numune etiketi yaptirilmis numuneler herhangi bir nedenle iki giinden fazla beklemek zorunda kalmislarsa;
analizi yapilincaya kadar uygun sekilde muhafaza edilir.

4.9.Hazirlik sathasinda yapilacak muayene ve deney talimatlara uygun hareket edilir.

4.10.Deneyi yapilmis numunelere numune etiketi yapistirtlir. Saklanmak tizere numune arsivine kaldirilir. Etiket
tizerindeki analiz bitis tarihinden itibaren tescil, lisans, iiretim izni, piyasa gdzetimi gibi Tarim ve Orman
bakanligia bagl kuruluslar(BUGEM/TAGEM/il ve Ilce Tarm Miidiirliikleri)tarafindan getirilen  giibre
numuneleri en ez 250 gr/ml olacak sekilde 3 (ii¢) ay, 6zel saklama kosullar1 gerektiren giibre numuneleri (Orn.
Fermente {iriinler, mikrobiyal tirtinler gb.) 30 giin, misteriler tarafindan 6zel istek olarak bilgi amaglh ve igerik
bilgisi i¢in getirilen giibre numuneleri 15 giin, toprak numuneleri 1 yil, yaprak numuneleri 15 giin , kKimyevi toz
(yangin tiipii) 15 giin, yem, tahil ile hububat ve gida tirtinleri 15 giin, kozmetik iiriinleri 15 giin muhafaza edilir.
Su numuneleri muhafaza edilmemektedir.

4.11.Firmamiza gelen sikayetler, Laboratuvar Miidiirii veya Laboratuvar personeli tarafindan Misteri sikayet
formu doldurularak alinir. Sikayetlerin ele alinmasi prosesinin agiklanmasi ve talep eden her tiirlii tarafa agik
olmasi icin sirket web sayfamizda da Miisteri Memnunivet Anket Formu, Miisteri Sikavet Formu FRM-03 ve
PRO-12 Miisteri Sikayet ve Hizmet Prosediirti bulunmaktadir. Miisteriler web sitesinden formlar: indirerek bize
mail yolu ile iletebilirler.

4.12.Alinan sikayetler Laboratuvar Miidiirii baskanliginda goriistliir.
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4.13.Gorlisme sonrasina gore sayet miisterinin ve/veya isletmemizin numunesi varsa ayni numune tizerinde tekrar
deney yapilir.

4.14. Gorligme sonrasina gore sayet miisterinin ve/veya isletmemizin numunesi yoksa miisterimizden numune
istenir. Gelen numune iizerinde tekrar deney yapilir.

4.15.Yapilan deney sonuglar1 Laboratuvar Miidiirii tarafindan miisterimize bildirilir.

4.16.Sikayet sebebi deney tekrarindan bagka ve/veya farkli ise Laboratuvar miidiirii ve laboratuvar personeli ile
gorlismesi sonucuna gore islem yapilir.

4.17.Sikayet sebebi sonrasinda gerekli goriiliirse madde 4.13.te belirtildigi tizere tekrar deneyler yapilir.
4.18.Miisteri veya temsilcisi tarafindan getirilen numunelerdeki deneylerin sonuglarina yapilan itirazlar ise
miisteri veya temsilcisi tarafindan laboratuvarimiza yazili olarak miiracaati ile saglanir.

4.23.Miiracaatlarin Laboratuvar Midiirii ve Genel Miidiir tarafindan degerlendirmesi yapilir.

4.24.Deneyin tekrar edilmesi gerektigi durumlarda numune miktar1 géz Oniine alinarak tekrari Laboratuvar
Sorumlusu tarafindan Laboratuvar Midiiriine bildirilir.

4.25.Degerlendirme sonucu Laboratuvar Sorumlusuna bildirildikten sonra Laboratuvar Sorumlusu konu hakkinda
Laboratuvar Miidiiriinii bilgilendirir. Laboratuvar Miidiiriiniin yonlendirmesi dogrultusunda hareket edilir.
4.26.Konu ile ilgili sonu¢ Laboratuvar Miidiirii tarafindan miisteriye bildirilir.

4.27.Laboratuvarimiz miisteriler tarafindan getirilen numunelerin kabuliinden baslayarak analiz raporlari ve sahit
numunelerinin saklanmasina ve elden ¢ikarilmasina kadar ki olan zincirde gizliligi ve giivenligi temin eder.

4.27.1 Laboratuvar, miisteriye ait bilgileri kamuya agik hale getirmek istediginde miisteriyi 6nceden bilgilendirir.
Bilginin miisteri tarafindan kamuya agik hale getirildigi veya laboratuvarla miisteri arasinda anlagsma oldugu
durumlar harig (or. sikdyetlere cevap verilmesi amagli), diger tiim bilgilerin 6zel bilgi oldugu degerlendirir ve bu
bilgiler mahrem bilgi kabul edilerek agiklanmaz. Miisteri bilgilerinin kamuya agik hale getirilmesi hususunu
kabul ettigi takdirde Analiz Talep Formunda FRM-75 yada Analiz S6zlesmesi FRM-83’te kabul eder ve imzalar.
4.28.Laboratuvar personeli gorevlerini yaparken edindikleri biitiin bilgilerle ilgili olarak mesleki sir tutma
prensibine riayet ederler.

4.29.Laboratuvara girisler kontrol altinda tutulmaktadir. Laboratuvar girisinde ‘LABORATUVAR PERSONELI
HARICI GIREMEZ’ yazist ile diger personel uyarilir ve engellenir.

4.30.Analiz raporlari, Analiz Raporlari Dosyasinda muhafaza edilir. Analiz raporlar1 da dahil olmak {izere biitiin
Laboratuvar dokiimanlarinin Laboratuvar personeli haricinde bakilmasi ve incelenmesi kesinlikle yasaktir.
4.31.Analiz raporlar sonuglar1 miisteriye bizzat kendisine veya temsilcisine elden veya posta-kargo vb. ile iletilir.
Rapor sonuglar1 bunlarin disinda kimseye verilmez.

4.32.Laboratuvarimiz inceleme veya teknik amacli girig talepleri, Laboratuvar Miidiirii ve Genel Miidiir izni ve
onayma bagli olup Laboratuvar Miidiirii kontroliinde yapilir. Inceleme ve teknik amach girislerde grup soz
konusu ise ti¢ kisilik gruplar halinde alinirlar.

4.33. Laboratuvarimiz, Miisteri memnuniyetini, laboratuvarimizla ilgili olumlu yada olumsuz goriisleri elde
edebilmek i¢in en az yilda bir FRM-23 Anket formu ile anket yapar. Tercihen, bulunuldugu y1l igerisinde
caligilmis olan misterilere anket formu gonderilerek, verilen hizmetin degerlendirilmesi istenmektedir.

Yonetim Temsilcisi tarafindan Anket Formu (FRM.23), Miisterilere gonderilir. Misterilerden donen anket
formlar1 (%) orani ile degerlendirilir. Cikan sonu¢ YGG de de goriisiilerek kalite hedefleri ve aksiyon plani ile
kiyaslanir. Laboratuvar yonetimi olumsuz goriis bildirilen konularda gerekli tedbirleri alir. Her bir soru igin
misteriler tarafindan verilen cevaplara karsilik gelen puanlar ile ortalama puan hesaplanir. Ortalama puaninin 60
puan ve asagisi olan durumunda konu sikayet olarak kabul edilir ve miisteri sikdyetlerine uygulanan iglemlerin
aynisi uygulanir. Her yi1l sonunda bu anketler YGG toplantisinda degerlendirilir.

5.REFERANS DOKUMANLAR

FRM-23 Anket Formu

FRM-03 Misteri Sikayet Formu
P507-09/17.4.20 TURKAK Sikayet ve itiraz Prosediirii
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