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1. AMAC

Bu prosediir, miisteri, Bandirma Ticaret Borsasi Hububat Laboratuvari calisanlari ve diger ilgili kisilerin
sikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi ve ¢dziime ulastirilmasina yoneliktir.

2. SORUMLULAR
Bu prosediiriin uygulanmasindan laboratuvar teknik personeli, prosediiriin olusturulmasi, giincellenmesi
ve muhafazasindan Kalite Yonetim Sorumlusu (KYS) sorumludur.

3. KISALTMALAR VE TANIMLAR

GS :Genel Sekreter

LS :Laboratuvar Sorumlusu

KYS :Kalite Yonetim Sorumlusu

YGG :Yonetimin Gozden Geg¢irme Toplantisi

Laboratuvar:Bandirma Ticaret Borsas1 Hububat Laboratuvari

Miisteri :5174 Sayili TOBB Kanunu cercevesinde borsamiz kotasyonuna dahil triinlerin alim

satiminl yapan, Borsamiza lye olup veritabanimizda iiye kaydi olan ve analiz yaptirmak amaciyla
laboratuvarimiza numune getiren lyelerimizdir. Diger tiim proseslerde de Bandirma Ticaret Borsasi
tiyeleri musteri olarak adlandirilacaktir.

4. UYGULAMALAR

4.1. Sikayetin Alinmasi

itiraz ve sikayet sahipleri laboratuvara sikayetlerini “F01.PR709 Oneri Istek Memnuniyet Sikayet Formu”
ve tiim iletisim aragclar1 (e-mail, telefon, fax, posta, web adresi) ile ulastirilabilir.

Telefon ya da yiiz yiize yapilan goriismeler de laboratuvar personeli tarafindan “FO1.PR709 Oneri istek
Memnuniyet Sikayet Formu” ile kayit altina alinir.

Laboratuvar personeli tarafindan doldurulan tiim “F021.PR709 Oneri Istek Memnuniyet Sikiyet Formu”
lar1 KYS’ ye iletilir.

KYS kendisine ulasan tiim sikdyetlerin “F01.PR709 Oneri Istek Memnuniyet Sikayet Formu” ile takibinden
sorumludur. KYS ya da LS sikayetin alindigi hususunda sikayet sahibini bilgilendirir.

Laboratuvarda sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilme stireci Sema.1 deki gibidir.

KYS tarafindan asagidaki akis semasi ve “FO1.PR709 Oneri Istek Memnuniyet Sikayet Formu” Borsa web
adresinde (www.bantb.org.tr ) laboratuvar sekmesi altinda yayinlanmasi saglanir.
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\
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Sikayet Sahibinin Bilgilendirilmesi

Sema.1 islem Akis Semasi

4.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi
Alinan sikayetlerin degerlendirilmesi KYS veya sikdyet konusunda ilgili olmayan personel tarafindan
gerceklestirilir. KYS gerekli gérdiigl takdirde sikayeti ilgilendiren ilgili personelin goriisiinii alabilir.

Sikayet hakkinda son karar GS tarafindan verilir. GS, KYS tarafindan “FO1.PR709 Oneri Istek Memnuniyet
Sikayet Formu” nda yapilan degerlendirmeleri goz oniinde bulundurarak formun sonug¢ boliimiini
doldurur ve onaylar. GS gerektiginde personelden ilave bilgi ve degerlendirme talebinde bulunabilir.

GS tarafindan sikayetin yersiz bulunmasi durumunda, sikayet sahibi sikayetin yersiz bulunma gerekceleri
ile KYS tarafindan bilgilendirilir. Sikayetin hakli bulunmasi durumda ise sikayet sahibine sikdyetin
degerlendirmeye alindig bilgisi KYS tarafindan verilir.
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GS tarafindan sikdyet hakli bulundugu takdirde sikayetin ¢oziime ulastirilmasi i¢cin “PR807 Diizeltici
Faaliyet Prosediiri” ne gore gerekli faaliyetlerin baslatilmasindan KYS sorumludur. Sikayeti hakli
bulunan sikdyet sahibi, KYS tarafindan yapilmasi planlanan diizeltici faaliyetler konusunda ve bu
faaliyetlerin degerlendirme sonucu hakkinda bilgilendirilir.

Borsamiz Kalite Sistemi tarafindan yilda bir defa olmak {lizere memnuniyet anketi dlizenlenir.
Laboratuvar hizmetleri ve laboratuvar personeline yonelik degerlendirmeler diizenlenen anketler ile de
saglanir ve Yonetimin Gozden Gecirme Toplantisi’'nda degerlendirilir.

4.3. Sikayetlerin Kapatilmasi ve izlenmesi

Oneri Istek Sikayetin degerlendirmesi yapilir. Degerlendirme sonucunda diizeltici faaliyetin
onaylanmasina yada oneri istek ve sikdyetin kapatilmasina GS karar verir. Gelen “F01.PR709 Oneri istek
Memnuniyet Sikayet Formu” nun igerigi ve sonuglar1 “F02.PR709 Oneri istek Memnuniyet Sikayet Takip
Formu ile kayit altina alinarak kapatilir. Sikdyet sahibinin talep etmesi durumunda, sikayetleri ele alma
prosesi sikayet sahibi ile paylasilabilir.

Laboratuvar i¢in sikayetler bir iyilestirme amacidir. Bu amagla sikayet sayilari, sikayet konulari, sikayetci
profili, sikayetler icin gerceklestirilen diizeltici faaliyetlerin etkinligi KYS tarafindan degerlendirilerek
Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantisi’ nda sunulur.

5. ILGILI DOKUMANLAR
4+ PR807 Diizeltici Faaliyet Prosediirii
4+ FO01.PR709 Oneri istek Memnuniyet Sikayet Formu
4 F02.PR709 Oneri istek Memnuniyet Sikayet Takip Formu

6. REVIZYON DURUMU
Revizyon Tarih Giincellenen Madde
No
0 - - Ik Yayin

Revizyon Nedeni

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yonetim Sorumlusu Genel Sekreter
Merve AKBAS Ertung ISBAY
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