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‘m(m SIKAYETLERIN COZUMLENMESI AK) AKTAS GROUP
* " PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM

1.1. REKSOIL PETROKIMYA SAN. ve TiC. A.S. miisteriden gelen olumlu veya olumsuz geri bildirimlerin alinmasi
incelenmesi, gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin baslatilmasi ve hizmet kalitesinin arttirtlmasi i¢in miisteri ile isbirligi
yapmak, iyilestirme ve gelistirme ¢aligmalarina veri teskil etmesi i¢in izlenen yontemleri tam olarak aciklamaktir.

2.TANIMLAR VE KISALTMALAR

2.1.Sikdyet: Tim taraflarin Reksoil {iriin hizmeti veya Laboratuvari faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi, cevaplandirilmast beklenen memnuniyetsizliktir.

2.2.itiraz: Deney Ogesini saglayanin Reksoil Laboratuvari’ndan, bu 6geye iliskin vermis oldugu kararin yeniden
degerlendirilmesine dair talebidir. Itirazlar da sikayetler kapsaminda degerlendirilecektir.

2.3.Miisteri Memnuniyeti: Yerine getirilen miisteri sartlarinin, miisteri tarafindan algilanma derecesi.
2.4.Miisteri: Deney hizmetini alan kurulus ya da kisi.

2.5.S6zlesme: Laboratuvarimizda verilen hizmetin kapsaminin anlatildig1 yazili anlasma.
3.SORUMLULUK VE YETKI

3.1.Genel Midiir

3.2.Yo6netim Temsilcisi

3.3.Laboratuvar Midiirii

4.UYGULAMA

4.1.Miisteri Sikayetleri

e Bir sikdyetin alinmasi lizerine Reksoil ve Reksoil Laboratuvari; sikdyetin, sorumlulugundaki Reksoil iiriin
hizmetleri veya laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrular, eger dyleyse sikayetle ilgilenmektedir.
Aksi takdirde sikdyeti yapana bu durum bildirilmektedir.

e Reksoil bir sikayet aldiginda sikayetin gecerli kilinmasi i¢in gereken tiim bilgilerin bir araya getirilmesinden ve
dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar.

e Miimkiin olan her durumda, Reksoil sikdyeti kabul ettigini sikdyet edene bildirmekte, sikdyetin ilerleme
durumunu ve sonucunu da sikayetciye sunmaktadir.

o Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan
hazirlanmakta, gbézden gegirilmekte ve onaylanmaktadir. Bu amagla yonetim sistemi ile ilgili sikayetler ve
Laboratuvar ile ilgili sikayetler ile ilgili kararlar Genel Miidiir, Laboratuvar Yonetimi ile ilgili sikayetler ise
Yonetim Temsilcisi tarafindan hazirlanmakta, gézden gegirilmekte ve onaylanmaktadir.

e Sikayetlerin ele alinmasinda izlenecek proses, talep eden her tirlii ilgili tarafin erisebilmesi igin internet
sayfasinin Miisteri Hizmetleri sekmesinde a¢iklanmaistir.

e Miisteri sikayeti sonucunda iadesi kabul edilen iiriinler Uriin fade Formu (AK-F18-5) ile kabul edilmesi saglanr.

4.1.1.Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.1.1.Misteri ile iletisim, her konuda miisteri sikayeti gelirse, sikdyeti alan kisi tarafindan sikdayet Yonetim
Temsilcisi’ne yonlendirilir. Yonetim Temsilcisi, Miisteriye Sikdyet/Oneri Formu (AK-F18-4)’nu doldurtur veya kendi
doldurarak kayit altina alir. Alinan kayit aninda degerlendirilerek isleme sokulur ve en kisa siirede miisteriye geri bildirim
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yapilir. Yonetim Temsilcisi sikayeti ilgili boliim Midiri ile degerlendirerek, yapilacak islemin karara baglanmasim
saglar.

4.1.2.Deney Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.2.1.REKSOIL PETROKIMYA SAN. ve TIC. A.S. Laboratuvari deney sonuglarini gosteren Deney Raporlarina itiraz
ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi icin Laboratuvar Miidiirii miisteriye Sikayet-Oneri Formu (AK-F18-4)nu
doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir.

4.1.2.2. Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz ve sikdyet degerlendirilir. Laboratuvar Midiirii ile sikdyet konusunda
toplant1 yapar ve bu toplantida, itiraz/Sikayetin laboratuvarla ilgili olup olmadig1 ve konunun tarafsiz degerlendirilmesi
icin gorevliler atanir. Sikayetlerle ilgili her durum Sikayet-Oneri Formu (AK-F18-4) ile kayit altina alinir. Uygunsuzluk
tespit edilmesi durumunda Laboratuvar Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (AK-P-15) ‘ne gore islem
yapilir. Degerlendirme sonucunda, deney tekrar1 gerekmeyen hususlari, miisteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak
bildirir.

4.1.2.3.Deney tekrari yapilmasi gerektiginde gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Yo6netim Temsilcisi,
miisteri ile goriisme yapar. Deneyde uygulanacak standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda
miisteriye bilgi verilir.

4.1.2.4.Miisterinin, Laboratuvar Miidiirii ve Laboratuar Personeli ile birlikte yaptig1 deney tekrar1 esnasinda herhangi bir
anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu Genel Miidiire bildirilir. Islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar
Sikayet /Oneri Formu (AK-F18-4) iizerine Y&netim Temsilcisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz
edilmesi durumunda Miisteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir Laboratuvarda deney tekrarlatilabilir, sonuca gore
degerlendirme yapilarak karara baglanir. Deney iicreti haksiz taraf¢a karsilanir.

4.1.2.5.Yapilan tekrar deneylerinde deney sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandigi diger
hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Laboratuvar Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (AK-P-15) ve
Laboratuar Kalite Kontrol Prosediirii (AK-P-26) ’ne gore islemler uygulanir.

4.1.2.6. Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve faaliyetlerin
bitiminden itibaren miisteriye geri bildirim siiresi maksimum 15 giindiir. Sikayet geri bildirimi ile ilgili kayitlar formun
ekinde saklanir.

4.1.3.Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen miisteri Sikayetleri

4.1.3.1.Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler Yonetim Temsilcisi, Laboratuvar Miidiirii ve Genel Miidiir tarafindan
ele alinir.

4.1.3.2. Yénetim Temsilcisi tarafindan Sikayet/Oneri Formu (AK-F18-4) ile islem baslatilir.
4.1.3.3.Coziim konusunda ilgili kurulusa yazili olarak bilgi verilir.
4.1.4.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.1.4.1.REKSOIL PETROKIMYA SAN. Ve TIC. A.S.’ye gelen tiim sikdyetlerin ¢dziimlenmesinde Gerekirse
Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Formu (AK-F16-1) acilarak sikdyetin kdk nedeninin Diizeltici Faaliyet Prosediirii
(AK-P-16)’ ne, Uygun Olmayan Uriiniin Kontrolii Prosediirii (AK-P-7)’ne ve Laboratuvar Uygun Olmayan Deney Isinin
Kontrolii Prosediirii (AK-P-15)’ne gore giderilmesi temin edilir. Sikdyetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu
hakkinda miisteri yazili ve sozlii olarak Madde 4.1.’deki tarafsizlik konusu da dikkate alinarak Yonetim Temsilcisi
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tarafindan bilgilendirilir.

4.1.5.Miisteri sikayetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (AK-P-13)’ne gore Yonetim Temsilcisi

tarafindan saklanir.

4.1.6.Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan analiz edilir ve misteri sikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi i¢cin mevcut durum tespit edilir ve Yonetim Temsilcisi Yonetimin Gézden Gegirmesi

Prosediirii (AK-P-14) cercevesinde degerlendirilir.

4.1.7. Sikayetlerin alinmasi ile ilgili asagidaki sikayet prosesi izlenir.

Miisterinin Sikdyet internet aracihg ile veya Firmanin sikéyeti, sikéyetialan personel
telefonlagelen sikdyetleryazl olarak veyasozli tarafindan YT "ye yonlendirilir.
olarak alnir.
¥T tarafindan sikéyet /&neriformu doldurulur o
-
veya sikayet sahibine doldurtulur.
Sikayet Hayir YT Miisteriye bilgi verir. Sikéyetin —
Reksoil'le ilgili p| Reksoil faaliyetleriile alakal olmadig I -~
mi? icin ele alinmadig be lirtilir. E
3
¥
¥T tarafindan Sikéyet degerlendirilir ve yapilacak Sikayetin ilgili degerlendirme sonucu
islemin karara baglanmasim saglar. miiiste riye bildirilir. !
¥ lacak faal le alakal
Yapilacak faalivet ile alakal misterive
Alinan kararlar dogrultusunda Hayir ’ p- . P': . FETY
) bilgiverilir. Degerlendirme sonucunda,
uygulanacak faalivetler baslatilir. tekrar/Grin . o )
o . . Y . analiztekrarifiiriin iadesi gerekmeyen |
Gerekliise "Uygun Olmayan Deney Isin iadesi gerekli ) ) )
Kontrold Prosedird” veya “Uygun mi ¥ hususlar, miisteriye perekcesiyle
. ¥a uvE birlikte yazih olarak bildirilir.
Olmayan Urinin Kontrold Proseddrd
"ne gire islem yapilir.
Ansliz tekrar/Urin isdesi yapilir. Analiz tekran yapilacaf ve rewize Analiz
Analiz  sikayete konu  olmayan o | raporu ysyinlanacadl  konusunds  Migteri -
. L
personel tarafindan yapihir. bilgilendirilir. Uriin iadesinin alinacaz bildirilir.
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Tekrar edilen analiz sonuglan Laborater

Yanetimine iletilir. Analiz sonuglarinda

farkhihik var ise “Uygun Olmayan Deney o N .
Tekrar analizinin sonuclar Miiste riye

Isinin Kontrolil Prosedird” ve -
— iletilir.

“Laboratuvar Kalite Kontrol Prosedlri”

ne gire islem yapilir. Dize ltici faalivet
agilir.

¥

“Dize ltici Faalivet Proseduru” ndeki
islemler uygulanir.

LIAWIIS

Misteri bilgile ndirilir.

Y

v

A J
Yapilan faaliyetlerin uygunlugu analiz

tekrar yapan personel haricindeki Miisteriye Sikayet sonuclar konusunda |y
bilgi verilir.

degerlendirici | ¥T/Laboratuvar

Miadiri)tarafindan kontraol edilir ve
dogrulanir.

4.2.Miisteriye Hizmet

4.2.1. Reksoil Deney Laboratuvar: miisteri taleplerinin agikliga kavusturulmasi ve yapilan faaliyetle ilgili laboratuvar
performansinin izlenmesi konularinda miisterilerle veya miisterinin temsilcileriyle isbirligi yapmaktadir. Miisteri veya
temsilcisinin sadece kendi talep ettigi deneyler esnasinda gozlemci olarak bulunma talebi, Yonetim Temsilcisi ve
Laboratuvar Miidiirii tarafindan degerlendirilir ve randevu verilir.

4.2.2.Miisteri veya temsilcisi tarafindan gelen talep dogrultusunda Laboratuvar Miidiirii deneyleri yapacak Laboratuar
personeli ile goriisiir. Tlgili boliimdeki mevcut is yiikii dikkate alinarak, miisteri veya temsilcisine verilecek hizmet icin
uygun tarih belirlenir. Belirlenen tarih, Laboratuvar Miidiirii tarafindan yazili olarak miisteriye bildirilir.

4.2.3.Miisteri veya temsilcisinin ziyaretinden once, Laboratuvarda gizlilik, giivenilirlik ilkesi g¢er¢evesinde gerekli
diizenlemelerin yapilmasi; Laboratuvar Miidiirii tarafindan saglanir.

4.2.4.Miisteri veya temsilcisi, Laboratuvar Gizlilik Prosediirii (AK-P-27)’ne uygun olarak kabul edildikten sonra;
Laboratuvarda yiiriitiilen faaliyetlerin gizliligi hakkinda Laboratuvar Miidiirii tarafindan bilgilendirilir, ilgisi olmayan
kisma girmesine izin verilmez. Laboratuvarda bulundugu siire igerisinde bagka miisterilerin deneylerini veya deney
sonuglarin1 gdrmemesi i¢in Laboratuvar Gizlilik Prosediirii (AK-P-27) uygulanir.

4.2.5.Miisteri veya temsilcisine Laboratuvarda bulundugu siire igerisinde talep etmesi durumunda, deneyleriyle ilgili
olarak deney metodlari, dlgme ve deney cihazlar1 vb. konularda gerekli her tiir bilgi Laboratuvar Miidiirii tarafindan
verilir.

4.2.6.Miisterinin gizli kalmasin istedigi tescilli ve tescilli olmayan haklar1 laboratuvar personeli tarafindan 6zellikle
korunur. Miisteriye ait sonuglar basili ortamda muhafaza edilmekte olup, miisteriye kapali zarf i¢inde iletilir. Miisterilere
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deney sonuglari elektronik ortamda PDF formatinda gonderilebilir.

4.2.7. Reksoil Petrokimya San. Ve Tic. A.S. tarafindan miisteri siparisi alinan iirinlerin Miisteri S6zlesmesinde belirtilen
termin siiresini agmasi durumunda Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyetler baslatilir.

4.2.8. i¢c Miisteriye verilen deney hizmetinin degerlendirilmesi 3 ayda bir gerceklestirilen toplantilar ile gdzden
gegirilerek Toplant1 Tutanagi (AK-F14-2)’na ve 3 ayda bir hazirlanan Performans Raporu(AK-14-1)’na eklenir.

4.2.9. I¢ Miisteri ile yapilan deney hizmetlerinin degerlendirilmesine Laboratuvar Miidiirii, Yénetim Temsilcisi, Uretim
Miidiirt katilimiyla gerceklestirilir.

4.3. Miisteri Anketleri

4.3.1. Misterilerden olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgilerini elde etmek i¢in Laboratuvar Veri Analizi Prosediirii
(AK-P-28)’na gore hazirlanan Miisteri Memnuniyet Anketi (AK-F18-1) ve Laboratuvar Miisteri Memnuniyeti Anket
Formlar1 (AK-F18-2) miisteriye gonderilmesi saglanir. Bu anketler yilda bir Yonetim Temsilcisi tarafindan misteriye
iletilerek, internetteki anketlerle veya uygun oldugunda gériisme yapilarak doldurmasi saglanir.

4.3.2. Miisterilerden gelen olumlu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden yararlanarak REKSOIL PETROKIMYA
SAN. ve TIC. A.S. Laboratuar1 Kalite Yonetim Sisteminin siirekli iyilestirilmesi icin Diizeltici Faaliyet Prosediirii (AK-P-
16) ve Risk Ve Firsat Degerlendirme Prosediirii (AK-P-30)’ne gore uygulamalar gergeklestirilir.

Miisteri anketlerinin analizi Miisteri Memnuniyeti Anketi Analizi (AK-F18-3) formuna Yo6netim Temsilcisi tarafindan
kaydedilir ve yonetim gdzden gegirme toplantisinda sunulur. Yapilan Anketler asagidaki sekilde degerlendirilir.

e Ilk asamada 6ncelikle cevaplara puanlandirma yapilir
Cok Iyi =5 Puan
Iyi =4 Puan
Orta =3 Puan
Kotii =2 Puan
Cok Kotii =1 Puan
e  Cevaplarin yiizdelik deger dilimleri
Cok Iyi = % 100 - %80
Iyi= % 80 - %60
Orta = % 60 - %40
Kétii = % 40 - %20
Cok Kotii =% 20-0

e Yapilan Puanlandirmaya gore Miisterinin verdigi cevaplarin toplam Puam bulunur

Puan=Cevap Sayis1* Cevabin Puam Ornegin 10 soruluk bir ankette 5 soruya lyi, 3 Soruya Orta , 2 Soruya da
Cok Iyi yanit1 verilirse Miisterinin Toplam Puani ,

s*4(lyi) =20
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3*#3 (Orta) =9
2*5 (¢ok iyi) =10
Toplam Puan =39

e  Miisterinin % Memnuniyeti = (Toplam Puani/Soru Sayis1)/5%100 islemiyle Miisteri Memnuniyet yiizdesi
bulunur

Miisterinin % Memnuniyeti = (39/10)/5*100
=%78

e Hesaplanan Miisterinin % Memnuniyeti, Miisteri Memnuniyet Anketi Analizi (AK-F18-3) formuna
yiizdelik deger dilimine gore Cok iyi, Iyi, Orta, Kotii veya Cok Kotii olarak kaydi tutulur.

Ornekteki %78 Miisteri Memnuniyetine gore Miisteri Memnuniyet Anketi Analizi (AK-F18-3) formuna lyi
secenegi isaretlenir.

Miisteriden gelen herhangi bir dneri ve/veya olumsuz bir geri déniis alindig1 zaman Laboratuvar Miidiirii -Sikayet-Oneri
Formu (AK-F18-4)doldurularak miisteriye en kisa siirede geri bildirim yapar. Miisteriden alinan olumsuz bir geri doniiste
Laboratuvar Miidiirii tarafindan konu incelenir ve yapilan degerlendirmede gerekirse Laboratuvar Uygun Olmayan
Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (AK-P-15) isleme koyulur ve miisteriye konu ile ilgili geri bildirim yapilir.

5.KAYITLAR

5.1.Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Formu (AK-F16-1)
5.2.Sikayet/Oneri Formu (AK-F18-4)

5.3.Miisteri Memnuniyet Anketi (AK-F18-1)
5.4.Laboratuvar Miisteri Memnuniyet Anketi (AK-F18-2)
5.5.Miisteri Memnuniyeti Anketi Analizi (AK-F18-3)

5.6. Uriin fade Formu (AK-F18-5)

6.REFERANSLAR

6.1.Laboratuvar Numuneye Uygulanan Islemler Prosediirii (AK-P-20)

6.2.Laboratuvar Deney Metodlarin Segilmesi ve Gegerli kilinmasi Prosediirii (AK-P-24)
6.1.Laboratuvar Gizlilik Prosediirii (AK-P-27)

6.2. Laboratuvar Veri Analizi Prosediirii (AK-P-28)

6.3. Laboratuvar Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (AK-P-13)

6.4. Laboratuvar Yonetimin G6zden Gegirmesi Prosediirii (AK-P-14)

6.5. Laboratuvar Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (AK-P-15)
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6.6. Laboratuvar Diizeltici Faaliyet Prosediirii (AK-P-16)
6.7. Laboratuvar Risk Ve Firsat Degerlendirme Prosediirii (AK-P-30)
6.8. Laboratuvar Kalite Kontrol Prosediirii (AK-P-26)

7.REViZYON TARIHCESI

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mabhiyeti

00 01.07.2013 [k yaymn
-Miisteri sikayetlerini kay1t edilmesi ile ilgili madde 4.1. in alt kisminda
olan tanimlamada anlatim bozuklugu giderildi. “sikayetin farkina
varan” ¢ikarildi.

01 26.08.2014 . oo oy
- Yonetim Temsilcisi Yardimeist kismu diizeltildi.
-Sistemde olmayan prosediire Laboratuvar Veri Analizi Prosediirii (P-
28) atif kaldirildi.

02 08.09.2014 -4.5.S6zlesme Sartlarindan Sapma Eklendi.

03 29.12.2014 Kalite sistemlerine entegrasyonu

04 16.10.2015 Madde 4.2.7. Miisteri Memnuniyet anketlerinin nasil degerlendirilecegi
agiklanmustir.

05 27.06.2016 Isim degisikligi, Madde 1.1, 4.1.1., 4.3.2. degisikligi
“4.3. Taleplerin Tekliflerin S6zlesmelerin Gézden Gegirilmesi”
Maddesi prosediirden ¢ikarilmis ve AK-P-03 prosediiriinde i¢ Miisteri

06 01.06.2017 ve Dig Miisteriden gelen analiz talepleri agiklanmisgtir.
4.3. Miisteri Anketleri kismi eklenmistir.

07 29.07.2019 TS 'EN ISO/IEC 17025:2017 revizyonu kapsaminda degisen konularda
revizyonlar yapilmistir.
Madde 4.2.7. Miisteri verilen slireden sapma durumunda yapilacaklar
yazildi.

08 02.11.2020
Madde 4.1. Sikayetlerin ele alinmasi prosesinin internet sayfamizda
aciklanacagi eklenmistir.
Madde 4.2.8. Eklenerek i¢ miisteriye verilen deney hizmetinin 3 aylik

09 08.01.2024 periyotlarla degerlendirilmesi ve Toplant1 Tutanagi ile kayit altina
alinmasi tanimlanmistir.
Dokiiman Adi, Laboratuvar Miisteriye Hizmet Ve Sikayetlerin

10 25.08.2025 Coziimlenmesi Prosediirii olarak revize edilmistir.
Madde 6.9. ¢ikarilmistir.
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LABORATUVAR MUSTERIYE HIZMET VE
SIKAYETLERIN COZUMLENMESI
PROSEDURU

AK: AKTAS GROUP

Referans maddelerinde Laboratuvar adi eklenmistir.

Hazirlayan Adi, Fatih DASDEMIR olarak degistirilmistir.
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