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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; Afyonkarahisar Gida Kontrol Laboratuvari Kalite Yo6netim Sistemi
kapsaminda miisterilerimizden ve diger ilgililerden gelen sikayetlerin alinmasi,
degerlendirilmesi ve takibi i¢in gerekli uygulamalarin tanimlanmasidir.

Bu prosediir 6zel ya da resmi talepte bulunan her tiirlii misteri sikayetini kapsar.

2. SORUMLULUK VE YETKI

Laboratuvar Miidirii, KYBS, Tiim personel

3. UYGULAMA

3.1 Misteri sikayetleri Afyonkarahisar Gida Kontrol Laboratuvarina sézli ya da yazili (e-
mail, fax, posta) olarak gelebilir.

3.2 Sikayeti alan personel, miisterilerden ve diger ilgililerden gelen yazili veya sozlii
sikayetleri Sikayet Formuna (F.P.17.01) kaydederek KYBS vasitasiyla Miidiire bildirilir.

3.3 Miidiir baskanliginda Miidiir Yardimcisi, KYBS ve ilgili birim sorumlusu katilimiyla bir
toplant1 diizenlenerek ilgili sikayet incelenir. Sikayetlerin takibi amaciyla KYBS formu
numaralandirir.

3.4 Sikayet incelendikten sonra sikayetin degerlendirilmesi, Ust Yonetim ve sikayete konu
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan tarafsiz bir birim sorumlusu tarafindan yapilir.

3.5 Yapilan degerlendirme toplantist sonucu alinan kararlar dogrultusunda miisteriye, KYBS
tarafindan geri bildirim yapilir (S6z konusu sikayet KYB ile ilgili ise Miidiir Yardimcist
tarafindan geri bildirim yapulir). Bu geri bildirim, sikayetin laboratuvardan kaynaklanip
kaynaklanmadigini ve kaynaklaniyorsa ne gibi bir diizeltici faaliyet uygulanacagini igerir.
Miisteriye 7 giin iginde geri bildirim yapilir.

3.6 Toplantida sikayet sebebinin, laboratuvarin uygulamasindan kaynaklanan bir hata
olduguna karar verilirse, Laboratuvar Miidiiriiniin bilgisi dahilinde KBS tarafindan ilgili
birim sorumlusuna Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediiriine (P.11) gore uygunsuzluk
baslatilir.

3.7 Miisterinin analiz sonucuna itiraz etmesi durumunda, sayet sahit numune ayrilmis ise
analizin tekrarlanmasina ve rapor degisikligine iist yonetim tarafindan karar verilir.

3.8 Miisterinin ayni analiz sonucuna tekrar itiraz etmesi durumunda varsa sahit numunenin
bir miktar1 miisteriye verilerek referans bir laboratuvarda analizi tekrarlatmasi istenir.

3.9 Analiz sonuglar ile ilgili olan ve gerekli goriildiigii diger durumlarda alinan diizeltici
faaliyet sonrasinda da, miisteri tekrar bilgilendirilebilir.

ELEKTRONIK NUSHADIR. BASILI HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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3.10 Sikayet formlari, yapilan faaliyetler sonucunda sikayete konu olan uygulamanin
iyilestirilmesinin takibinden sonra, Laboratuvar Miidiiriiniin onay1 alinarak kapatilir.

3.11 Yil igerinde toplanan tiim miisteri sikayetleri KYBS tarafindan Sikayet Takip Formu
(F.P.17.02) ile izlenir.

3.12 Tim sikayetler KYBS tarafindan YoOnetimin Gozden Gegirme toplantisinda (ist
yonetime sunulur.

3.13 Afyonkarahisar Gida Kontrol Laboratuvar Miudiirligi’ne ait Sikayet Proses Akis
Semasi Sekil 1’ de gosterilmistir.
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MUSTERI SIKAYETLERI

Sozlii veya yazil sikayetler, Sikayet
Formuna iglenir.

Sozli miisteri sikayetleri NKRD
Personeli Tarafindan Miisteri
Sikayet/Oneri Formuna kaydedilmek
suretiyle alinmaktadir.

Sikayet Formu, incelenmesi i¢in Kalite Yonetim Birim Sorumlusu (KYBS)
tarafindan Miidiire iletilir.

'

Ust yonetim ve ilgili Laboratuvar Birim Sorumlusu katilimiyla toplant:
diiznelenerek sikayet incelenir.

'

Sikayetin degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi iist yonetim ve sikayete konu
faaliyette yer almayan personel tarafindan yiiriitiliir.

v

Hata Midiirligiimiizden mi HAYIR

kaynaklaniyor

Miisteriye KYBS tarafindan 7
giin iginde bilgi verilir.

KYBS; miisteriye 7 giin iginde geri bildirim yapar ve ne gibi diizeltici faaliyet
uygulanacagi konusunda bilgilendirir.

'

KYBS tarafindan ilgili Birim Sorumlusu hakkinda UOIK Prosediiriine gére
uygunsuzluk baslatilir.

'

Sikayetin tiim agsamalari1 (inceleme, degerlendirme, diizeltici faaliyet vb)
Sikayet Formuna islenir.

!

KYBS, gerekli durumlarda Diizeltici Faaliyet
Prosediiriine gore diizeltici faaliyet yiiriitiir ve etkinligini izler.

'

Yapilan is ve islemler sonucu
Miisteriye tekrar bilgilendirme
yapilarak sikayet Miidiir onay1
alinarak kapatilir.

Sekil 1. Sikayet Proses Akis Semasi

ELEKTRONIK NUSHADIR. BASILI HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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4. ILGILi DOKUMANLAR

a. Sikayet Formu (F.P.17.01)
b. Sikayet Takip Formu (F.P.17.02)

¢. Uygun Olmayan Zsin Kontrolii Prosediirii (P.11)

5. REVIZYON TAKIBI

Rev. Revizyon Revizyon Sebebi Nerede Revizyon Yapildigi

No Tarihi
Madde 4’te “Miisteriye 7 giin iginde

1 14.11.2019 | Tiirkak Denetim geri bildirim yapilir” ifadesi
eklenmistir.
Dokiiman Kontrolii Prosediiriinde
(P.01) yapilan revizyon sonucu, alt bilgi

2 15.06.2021 | Tiirkak Denetim kismi ¢ikarilmistir ve “Ekler” basligi
kaldirilarak “ilgili dokiimanlar” bagligi
altina dahil edilmistir.

. . Madde 3.3, 3.4, 3.5
3 10.09.2021 ¢ Tetkik Sikayet Proses Akis Semasi
4 30.12.2021 |Gozden Gegirme Madde 3.6, 4-c
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