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MUSTERIYE SUNULAN HiZMET VE
SOZLESMENIN GOZDEN GECIRILMESi PROSEDURU

1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; Afyonkarahisar Gida Kontrol Laboratuvari miisterilerine hizmetin sunulmasi,
miisteri taleplerinin alinmasi, s6zlesmelerin olusturulmasi ve gézden gecirilmesi ile ilgili kurallar
aciklamaktir.

Miisterilerimize verilmekte olan her tiirlii gida, yem, su ve atik su analiz hizmetlerini kapsar.
2. SORUMLULUK VE YETKIi

Kalite Yonetim Birim Sorumlusu, Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birim Sorumlusu,
Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Tiim Birim Personelleri, Tiim Laboratuvar Birim Sorumlulari

3. UYGULAMA

3.1 Yetki

1. Afyonkarahisar Gida Kontrol Laboratuvari’nin analiz yapma yetkisi 23.01.2001 tarihinde
yiiriirliige giren “Tarim ve Koyisleri Bakanligi Il Kontrol Laboratuvar Miidiirliikleri’nin
Kurulusu ve Gorevleri Hakkinda Yonetmelik” ile verilmistir. Bu yonetmelik degistirilerek 23
Haziran 2005 tarih ve 25854 Sayili Resmi Gazete’de “Kontrol Laboratuvarlarinin Kurulus ve
Gorevleri Hakkinda Ydnetmelik™ adiyla yaymlanmistir. Sonra 01.10.2010 tarih ve 27716 Sayili
Resmi Gazete’de yayinlanan “Kontrol Laboratuvarlarinin Kurulus, Gorev, Yetki ve
Sorumluluklari ile Calisma Usul ve Esaslariin Belirlenmesine Dair Y 6netmelik™ yaymlanmustir.
En son diizenlemeyle 29.12.2011 tarih ve 28157 sayili Resmi Gazete’de yayinlanan “Gida
Kontrol Laboratuvarlarinin Kurulus, Gorev, Yetki ve Sorumluluklar1 ile Calisma Usul ve
Esaslariin Belirlenmesine Dair Yonetmelik™ yiiriirliige girmistir.

2. Afyonkarahisar Gida Kontrol Laboratuvar Midiirliigii, 10/07/2018 tarth ve 1 Sayili
“Cumhurbagskanligr Teskilati Hakkinda Cumhurbaskanligi Kararnamesi”, On dordiincii Bolim-
Sayil1 Liste II” ile Bakanliklar Teskilati altinda Tarim ve Orman Bakanlig1 Teskilati Merkez
Hizmet birimlerinden Gida ve Kontrol Genel Midiirliigiine, Tasra Teskilati Kuruluslarindan
birisi olarak baglanmistir.

3.2 Laboratuvar Birimleri

1. Laboratuvarlarimiz analiz hizmetleri yedi laboratuvar birimi tarafindan gergeklestirilir.

2. Bu laboratuvarlar Fiziksel Analiz Laboratuvar Birimi, Kimyasal Analiz Laboratuvar Birimi,
Mikrobiyoloji Analiz Laboratuvar Birimi, Molekiiler Biyoloji Analiz Laboratuvar Birimi, Katk1
ve Mikotoksin Analiz Laboratuvar Birimi, Kalint1 Analiz Laboratuvar Birimi ve Mineral Analiz
Laboratuvar Birimidir.

ELEKTRONIK NUSHADIR. BASILI HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.



Yiiriirliik Tarihi | 03.01.2019
AFYONKARAHISAR Kodu P10
GIDA KONTROL LABORATUVAR —
MUDURLUGU Rev. No / Tarihi | 05/14.02.2025
Sayfa 217

MUSTERIYE SUNULAN HiZMET VE
SOZLESMENIN GOZDEN GECIRILMESi PROSEDURU

3.3

3.4

Hizmetin Tanitim

Laboratuvarimizda gergeklestirilen tiim analizler, Analiz Listesi (F.P.10.01)’nde belirtilmistir.
Analiz Listesi (F.P.10.01) her yil Bakanlik¢a belirlenen iicretler dogrultusunda giincellenerek
yayinlanir. Miisteriye Sunulan Hizmet ve S6zlesmenin G6zden Gegirilmesi Prosediirii (P.10),
Miisteri Sikayetleri Prosediirii (P.17), Sikayet Formu (F.P.17.01), Miisteri Memnuniyeti Anket
Formu (F.P.10.04), Karar Kurali Talimat: (T.P.10.01), Ozel Istek Formu (F.P.09.02), Feragat
Beyani (F.P.09.11) ile Analiz Listesi (F.P.10.01)’ nin giincel hali Midiirliigiimiiz resmi internet
sitesinde de yayinlanir.

Talep edildigi takdirde 6zel istek miisterilerine Analiz Listesi (F.P.10.01)’nin kontrolsiiz kopyasi
posta yoluyla ya da elden iletilebilir.

Laboratuvarlarin sorumluluklar altindaki analizler ve bu sorumluluklarin ait oldugu kisiler ve
onlarin yedeklenme durumlari Analizler ve Sorumlular Listesi (F.P.04.01)’ nde yer almaktadir.
Analiz Listesinde (F.P.10.01) bulunan tiim analizler bu prosediiriin ekinde hazirlanmis olan
Analiz Talimatlarina (AAA.AT.P.10.01....) gore gerceklestirilir. Analiz Talimatlar1 Dokiiman
Kontrolii Prosediirii (P.01)’nde belirtildigi sekilde,

Amag ve Kapsam

Prensip

Giivenlik ve Saglik Uyarilar

Dikkat Edilmesi Gereken Noktalar

Alet-Ekipman

Kimyasal Maddeler/Kullanilan Besiyerleri

Islem

Hesaplama

Tgili Dokiimanlar

Ekler

. Revizyon Takibi, basliklar1 yer alacak sekilde detayli olarak hazirlanir.

Analiz tcretleri, Tarim ve Orman Bakanligi Destek Hizmetleri Dairesi Baskanlig1 tarafindan
belirlenir ve her y1l giincellenir.

Analiz iicretleri Miidiirliigiimiiz Déner Sermaye Isletmesinin banka hesabma yatirilir ya da
Déner Sermaye Isletmesi Veznedari tarafindan Alindi Belgesi karsilig1 tahsil edilir.

AT T SQ@ o o0 T

Miisteri Taleplerinin Alinmasi

. Miisterilerden gelen tiim talepler Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Prosediirii (P.09)’ne

uygun olarak alinir.
Bu talepler temel olarak resmi ve 6zel analiz talebi olmak tizere iki ayr1 grupta degerlendirilir.

ELEKTRONIK NUSHADIR. BASILI HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.



Yiiriirliik Tarihi | 03.01.2019
AFYONKARAHISAR Kodu P10
GIDA KONTROL LABORATUVAR —
MUDURLUGU Rev. No / Tarihi | 05/14.02.2025
Sayfa 3/7

MUSTERIYE SUNULAN HiZMET VE
SOZLESMENIN GOZDEN GECIRILMESi PROSEDURU

3.6

3.8

Resmi Talepler

Resmi talepler; Tarim ve Orman Il Miidiirliikleri tarafindan denetim, ihracat, izleme programlari
kapsaminda alinmis 6rneklere ait analizler ile diger resmi kurumlardan gelen analiz talepleridir.
Resmi gida, yem, su ve atik su numunelerinde hangi analizlerin yapilacagi, Tarim ve Orman il
Miudiirliigii tarafindan gonderilen iist yazida bildirilir. Diger kurumlardan gelen numunelere ait
iist yazilarda analiz talebi belirtilmedigi takdirde ilgili kurumla irtibata gegilerek yapilacak
analizler belirlenip {ist yaziya elle eklenir, gérisme NKRD Birimi Telefon Gortisme Defteri
(F.P.09.01)’ne kaydedilir.

Bu iist yazilar resmi isteklerde s6zlesme olarak kabul edilir.

Ozel Talepler

Ozel talepler, analiz talebinde bulunan kisi veya kuruluslara ait taleplerdir.

Ozel Istek Formu (F.P.09.02), taleplere gore tanzim edilip miisteri tarafindan imzalanir. Gerekli
durumlarda Feragat Beyan1 (F.P.09.11) alinir.

Tanzim edilen bu form s6zlesme olarak kabul edilir.

Taleplerin Degerlendirilmesi ve Sozlesmelerin Gozden Gegcirilmesi

Sozlesme, numune alma tutanagi ve numuneler NKRD Birim Personelleri tarafindan teslim
alinir.

NKRD Birimi tarafindan miisteri talepleri ile Analiz Listesi (F.P.10.01) karsilagtirilarak talebin
karsilanabilirligi gézden gegirilir.

Talebin kabul edilip gerekli faaliyetin yapilmasi gézden gecirme olarak kabul edilir.

Ozel analizlerde miisterinin Ozel Istek Formu (F.P.09.02)’nu imzalamasi analiz metodunu
onayladigi anlamma gelir. Miisteri tarafindan Analiz Raporu degerlendirilmesi istendigi
takdirde; Karar Kurali Talimati (T.P.10.01)’nda belirtildigi sekilde uygunluk degerlendirmesi
yapilir. Kargo ile gonderilen numunelerde ise yapilacak analizlerle ilgili miisteriden onay alindig1
bilgisi NKRD Birimi Telefon Goriisme Defteri (F.P.09.01)’nde yer alir.

Sozlesme Sartlarinda Sapma

Analiz taleplerinin alinmasindan raporlama asamasina kadarki siirecte, miisteri tarafindan
yapilacak her tiirlii degisiklik ve goriismeler NKRD Birim Personelleri tarafindan NKRD Birimi
Telefon Goriisme Kayit Defteri Formu (F.P.09.01)’na islenir.

Sozlesmede firma adi, adres vb. bir degisiklik yapilmasi gerektiginde; yapilan degisiklik
sozlesmeye kaydedilip, NKRD Birim Personelleri tarafindan paraflanir.

Miisteri tarafindan sézlesmeye yeni bir analiz ilave edilmesi gerektigi durumlarda, NKRD Birim
Personelleri tarafindan ilgili Laboratuvar Birim Sorumlusu ile goriisiildiikten sonra idare onay1
ile verilen karar dogrultusunda Ozel istek Formu (F.P.09.02)’nda ve Numune Sevk ve Analiz
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Istek/Bildirim Formu (F.P.09.03)’nda gerekli diizeltmeler yapilir. Sayet goriisme sonrasinda
numunenin yetersiz oldugu tespit edilmis ya da mikrobiyolojik analiz talep edilmis ve orijinal
ambalaji ac¢ilmis ise miisteriden yeni bir numune getirmesi istenir ve yeniden sdzlesme tanzim
edilir.

4. Miisteri ile sozlesme imzalanip fatura islemleri tamamlanmis olan ve GKLS siteminde igleme
alinip birimlere sevk iglemleri tamamlanan numunelerde baslayan analizler i¢in miisteri herhangi
bir nedenle analizin durdurulmasini talep edemez. Boyle bir durumda herhangi bir analizden
vazgecilmesi ya da analiz iicretinin geri ddenmesi miimkiin degildir.

5. Sozlesmenin gergeklesmesi asamasinda laboratuvardan kaynaklanacak her tiirlii sapma
miisteriye mutlaka sozlii veya yazili olarak bildirilir. Sapmanin giderilemedigi durumlarda
(Cihaz arizasi, numunenin yeniden temin edilememesi vb) 6zel istek numunelerinde miisteriye
iicret iadesi yapilir.

6. Yapilan degisiklikler idare onayir alinarak ilgili tim birimlere NKRD Birim Personelleri
tarafindan iletilir.

3.9 Miisteri Hizmetinde Gizlilik ve Isbirligi

1. Misterilerin laboratuvarimizda kendileri i¢in yiiriitiilen analiz faaliyetlerini izleme talebi olmasi
durumunda durum degerlendirilir, sartlar dahilinde izlemelerine izin verilir. Miisteri bu talebini
dilekge ile idareye bildirir.

2. Analiz giinii ve saati, KYBS tarafindan organize edilir ve miisteri ile mutabakat saglanarak talep
karsilanir.

3. Miisteri analizi izlemek lizere laboratuvara geldiginde Ziyaret¢i Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani
(F.P.07.03) imzalar.

4. Misterilere ait gizli bilginin muhafazasi amaciyla miisterinin laboratuvarda bulundugu siire
igerisinde diger miisterilerin 6rnekleri incelenmez.

5. Miisteri sadece kendi analizi ile ilgili alanlarda ve Laboratuvar Birim Sorumlusu tarafindan
gorevlendirilecek bir personel ile birlikte bulunabilir.

6. Miisteri laboratuvarda bulundugu siire icerisinde Laboratuvarlarin Yonetimi Prosediirii
(P.04)’nde ve Mikrobiyoloji Laboratuvarlarinda Hijyen Saglama Talimati (T.P.04.02)’nda
belirtilen kurallara uyar.

7. TURKAK Akreditasyon Markas1 ve Logosu miisteriler ya da herhangi bir iigiincii tarafca yetkisiz
ve izinsiz kullanilamaz.
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3.10 Miisteri Geri Beslemesi

1. Miisteriye sunulan hizmet kapsaminda, miisteri geri beslemelerinin alinabilmesi ve sistemin
stirekli iyilestirilebilmesi i¢in yil icerisinde gelen miisterilere (resmi ve 6zel) NKRD Birimi
ve/lveya KYB tarafindan Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (F.P.10.04) uygulanip, formlar
KYB’ ye gonderilir. 10 soru iizerinden degerlendirilen ankette 5-¢ok iyi, 4-iyi, 3-orta, 2-zayif, 1-
kotii olarak puanlama yapilir.

2. Anketler il disindaki misterilere ve kurumlara e-belgenet sistemi, e-posta veya posta yolu ile
ulastirilir, gelen sonuglar yine KYB’ de toplanir.

3. Anket sonuglart KYB Personeli tarafindan degerlendirilir. Anketler soru bazinda ve anket
bazinda ayr1 ayr1 degerlendirilir. Anket bazinda degerlendirme 5 giin i¢inde yapilir. Anket
bazinda yapilan degerlendirmede her soru ayri ayri degerlendirilir ve 3’iin altinda puan alan
soru/sorular igin hemen miisteriye geri doniis yapilarak goriismeler Anket Bilgilendirme Formu
(F.P.10.02) ile kayit altina alimir. Bu bilgilendirmeler Anket Bilgilendirme Takip Formu
(F.P.10.03) ile takip edilir. Misteri memnuniyetsizligi bir birimi ilgilendiriyorsa KYBS
tarafindan ilgili birim ile gorigiiliir. Miisterinin hakli bulunmasi durumunda Miisteri Sikayetleri
Prosediirii (P.17)’ne gore islem yapilir. Miisterinin haksiz/art niyetli bulundugu durumlarda
miisteriye geri doniis yapilarak bilgilendirilir. Soru bazinda degerlendirme ise tiim anketler
toplandiktan sonra 7 giin i¢inde yapilir. Soru bazinda yapilan degerlendirmede sorularin anket
sayisina gore ortalamasi alinir. Anket bazinda yapilan degerlendirmede art niyetli olduguna karar
verilen anketler, soru bazinda degerlendirme yapilirken hesaplamaya katilmaz. Ortalamasi 3’ {in
altinda kalan sorular i¢in Anket bazinda islem yapildig i¢in tekrar islem yapilmaz. Anketlerde
cevaplanmayan sorular degerlendirmeye alinmaz ve bunlar i¢in herhangi bir uygulama yapilmaz.
Anket sorular1 diginda goriis ve Oneri kismina sikayette bulunulmasi durumunda Miisteri
Sikayetleri Prosediirii (P.17) ne gore islem baslatilir.

4. Anket sonuglarina gore hazirlanan rapor, Yonetimin G6zden Gegirmesi Prosediirii (P.16) geregi
yapilan toplantida {ist yonetime sunularak degerlendirilir.

3.11 Ozel Durumlar

1. Miisterinin kendisine ait analiz raporunun fotokopisini talep etmesi durumunda, miisteri
memnuniyetinin saglanmasi adia yazili talebi alinip séz konusu raporun Miidiirliigiimiizde
kalan niishasindan fotokopi ¢ekilir, “Asli Gibidir” Kasesi basilarak Miidiir tarafindan imzalanir
ve miihiirlenir. Ayrica “Kontrolsiiz Kopya” kasesi basilarak ilgilisine NKRD Birim Sorumlusu
tarafindan teslim edilir. Kayitlar, NKRD Biriminde Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (P.02)’ne
uygun olarak saklanir.
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4. ILGILIi DOKUMANLAR
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Analiz Listesi (F.P.10.01)

Anket Bilgilendirme Formu (F.P.10.02)

Anket Bilgilendirme Takip Formu (F.P.10.03)
Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (F.P.10.04)
Karar Kurali Talimati1 (T.P.10.01)

Dokiimanin Kontrolii Prosediirii (P.01)
Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (P.02)
Laboratuvarlarin Yonetimi Prosediirii (P.04)
Analizler ve Sorumlular1 Listesi (F.P.04.01)
Mikrobiyoloji Laboratuvarlarinda Hijyen Saglama Talimati (T.P.04.02)
Ziyaret¢i Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani (F.P.07.03)
Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Prosediirii (P.09)

.NKRD Birimi Telefon Goriisme Defteri (F.P.09.01)

Ozel Istek Formu (F.P.09.02)

Analiz Istek Formu (F.P.09.03)

Feragat Beyani (F.P.09.11)

Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii (P.16)
Miisteri Sikayetleri Prosediirii (P.17)

Sikayet Formu (F.P.17.01)

5. REVIZYON TAKIiBI

No

Rev.

Revizyon
Tarihi

Revizyon Sebebi

Nerede Revizyon Yapildig:

14.11.2019

Turkak Denetimi

Madde 18’e Feragat beyani ile
ilgili ctimle eklenmistir. Madde
35 ve Madde 37’ ye eklemeler
yapilmistir. Ekler kismina b ve ¢
maddelerinde belirtilen ekler
eklenmistir.

20.12.2021

Gozden Gegirme

Madde 2, 3.3-5-f, 3.3-5-i, 3.7-4,
3.8-5, 3.9.3, 4-d, 4-},4-0.
Madde numaralari
giincellenmistir.

Alt bilgi kismi1 ¢ikarilmistir.
Ekler bashig1 kaldirilarak ilgili
dokiimanlar baglig1 altina dahil
edilmistir.

14.10.2022

Gozden Gegirme

Madde 3.3.2 ve 3.9.7 eklenmistir.
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GKGM’nin 27.02.2023 tarih ve E-

16647434-560-9039657 sayil1 yazisina

istinaden yeni birimlerin kurulmasi
(Mineral ve Kalint1 Analiz Biriminin

01.03.2023 | Kalint1 Analiz Birimi ve Mineral Analiz

Birimi olarak ayrilmas1 ve Histolojik
Analiz Biriminin adinin Molekiiler
Biyoloji Analiz Birimi olarak
degistirilmesi), Gozden Gegirme

Madde 3.2.1 laboratuvar analiz
birim sayis1 ve 3.2.2° de birim
isimlerinde degisiklik yapilmistir.
Madde 3.10.1 ve Madde 4’ te
gecen I¢ Paydas Memnuniyeti
Anketi (AGKLM.IKS.FRM.62)
¢ikarilmis ve yerine Miisteri
Memnuniyeti Anket Formu
(F.P.10.04) olusturularak
eklenmis ve Madde 3.10.2°ye
ekleme yapilmstir.

Madde 3.3.2’ye ve Madde 4 Ilgili

14.02.2025 Tiirkak Denetimi
" Dokiimanlara ekleme yapilmistir.
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Fatih GURDAL Ahmet YILDIRIM Murat KUZKALE
KYBS Miidiir Yardimecisi Miidiir
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