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MUSTERIYE HIZMET PROSEDURU

2.

3.

4.

5.

AMAG

Balikesir Gida Kontrol Laboratuvar Muadurlugu mdasterileri veya mdusteri temsilcileri ile
taleplerine agiklik kazandirmalari ve yapilan igle ilgili laboratuvar performansini izlemeleri igin
diger musterilere karsi gizliligi saglamak kosulu ile isbirligi ve iletisim metotlarini belirlemek,
kurulusumuzda verilen hizmetin kalitesini ve guvenirliligini artirmak i¢cin mugterilerden ve diger

ilgililerden gelen sikayetlerin ve memnuniyetlerin degerlendirilmesi igin bir sistem olugturmaktir.
KAPSAM

Balikesir Gida Kontrol Laboratuvar MUdrligu icerisinde musteri ile muhatap olan boélimler.
SORUMLULAR

e Mudir

o Kalite Yonetim Birimi

e NKRD Birimi

e Tum Personel

TANIM VE KISALTMALAR

Miisteri: Balikesir Gida Kontrol Laboratuvar Midurliginin muayene ve analiz kapsaminda
iligkileri olan 6zel veya tlzel kigilerdir.

iigililer: Balikesir Gida Kontrol Laboratuvari Midiirliigii

NKRD: Numune Kabul Ve Rapor Diizenleme

UYGULAMALAR

Miigteriyle ilgili politikamiz

Miisteriye verilen hizmetlerde; miisteriye ait gizli bilgiler, miisterinin her tiirlii patent,
miilki, tescilli ve tescilsiz haklari kurumumuz tarafindan korunur, bu konular Gizlilik Ve
Giivenlik Prosediiriine gére yapilir. Deney sonuglari rapor halinde miisterilere iletilir.
Telefonla, faksla veya e-mail yoluyla iist yonetimin uygun gérmesi durumunda analiz

raporuna ait sonuglar Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birim Sorumlusu tarafindan

miisteriye bildirilir.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALIi KONTROLSUZ KOPYADIR.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kalite Yonetim Birimi Kalite Yonetim Birim Sorumlusu Muadur
Alper GUNGOR Havva OGUZ QELiK ilhami ILHAN
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5.1. Balikesir Gida Kontrol Laboratuvar Muadarligid’'nin kayith mdasterilerle ilgili muhatabi
musterinin kendisi veya atanmis temsilcileridir.

5.2. Balikesir Gida Kontrol Laboratuvar Madarligld musteriye hizmet uygulamasi mdasteri ile
muhatap olan her personelin sorumlulugundadir.

5.3. Laboratuvar kanunen zorunlu olan haller disinda laboratuvar faaliyetlerinin gerceklesmesi
sirasinda elde edilen musterilere ait tim bilgileri gizli tutar. Miusteri disindaki kaynaklardan elde
edilen musteri hakkindaki bilgiler, misteriyle laboratuvar arasinda gizli tutulur.

5.4. Gelen her turli musteri istedi (telefon, faks, e-posta, posta ylzylze gérisme ile yapilan
sikayetler danhil), ile ilgili bilgiler istekler ve Sikayetler Formu (FORKYBO012-P19)’ na kayit edilir.
Bu formun icerigi Kalite Yénetim Birimi tarafindan hazirlanir.

5.5. Bu formdaki istekler Kalite Yonetim Birimi, ilgili birim sorumlusu ve gerekiyorsa muadar
tarafindan degerlendirilerek iki is giinii icerisinde karara baglanir.

5.6. Bu karar istekte bulunan musterinin, diger musterilere kargi olan gizlilik koguluna midahale
etmemesi ve Balikesir Gida Kontrol Laboratuvar Madurlugd’ ne gélge dusurmemesi gerekmektedir.
5.7. Musteri istek formuna kaydedilen misgteri istegi konusunda alinan karar en fazla bes is giinii
icerisinde istekte bulunan musteriye yazih olarak bildirilir.

5.8. Kalite Yonetim Birimi her yil en az bir kez olmak kaydiyla Balikesir Gida Kontrol Laboratuvar
Mudurliga masterilerini tarayarak bir liste hazirlar. Bu grup masteriler icin (hizmet almig) anket
formu hazirlar. Musgteri Anket Formu(FORKYBO028-P03). Bu formun musteriler tarafindan
doldurulmasi saglanir veya musteriden s6zlU alinan bilgiler bu forma kaydedilir.

5.9. Anket formu doldurulduktan sonra en geg bir ay igerisinde KYB tarafindan degerlendirilir.
5.10. Bu degerlendirme sonucunda Musteri Anket Formlarinda (FORKYBO028) “Koétu” ve “Cok
Kotl” alan maddeler ile ilgili istekler ve Sikayetler Formu (FORKYB012-P19) doldurularak
Duizeltici-Onleyici faaliyet baslatilir. Ayrica Miisteri Anket Formundaki (FORKYB028) giivenilirlik
yapilan isin kalitesi ve personelin tutumu gibi kritik sorular icin Orta cevabi alanlar iginde istekler
ve Sikayetler Formu (FORKYBO012-P19) doldurularak gerekli ise Diizeltici-Onleyici Faaliyet
baslatilir ve musteri ile iletisime gecilerek sorunun kaynagi arastirilir. Ayrica yapilan degerlendirme
ve iglemler yonetim gbézden gegirme toplantisinda Ust yonetime sunulur.

5.11. Yonetim bu sonuglari iyilestirme firsati olarak gérir. Bu faaliyetlerle ilgili her tirllG kayitlar
(Toplanti tutanaklari vb.) Kalite Yénetim Birimi’ nde muhafaza edilir.

5.12. Musterilerin her tarlG patent, mulki, tescilli ve tescilsiz haklari kurumumuz tarafindan korunur.
Misterilerin bu yéndeki istekleriyle ilgili istekler ve Sikayetler Formu (FORKYB012-P19)
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doldurularak islem yapilir. Bu tur istekler Ust yonetim tarafindan alinir, Gst yonetim ilgili birimlerle is
birligi yaparak gerekli dnlemleri alir ve isin gerceklesmesini takip eder. Eger musterinin bu tip
taleplerinden dolayl kurumumuza yiklenecek ek maliyetler varsa bu tlir mali konular st yonetim
tarafindan musteriye bildirilerek musteriden ek Ucret talep edilir. Diger musterilere zarar verecek
veya Bakanlik Yonetmeligine aykiri olan teklifler veya talepler hakkinda bir islem yapiimaz.

5.13. Butin sartlarda musteri veya musteri temsilcisi ile anlasildiktan sonra analize baslanir.
Analizlere uygun metotlarin secilmesi islemi Deney Metotlarinin Gegerli Kilinmasi Prosediiru
(PROKYBO013)’ne gore yapilr. Yapilan tum iglemler kayit altina alinir. Anlagsma ile ilgili herhangi bir
sapma oldugunda derhal musteriye bildirilir. Musteri isteklerinin, 6zel ve kamu kuruluslarindan
gelen taleplerin, tekliflerin degerlendiriimesi ve kabull islemlerini gerceklestirmek icin Taleplerin,
Tekliflerin ve S6zlegsmelerin Gozden Gegirilmesi Prosediirii (PROKYBO011) uygulanir. Anlasma
sartlarinin belirlenmesi igin analiz ile ilgili karar kurali Karar Kurali Prosediiriinde (PROKYB026)
tanimlanmistir. Her tarli gézden gecirme islemi, is veya calisma sonuglariyla ilgili masteri ile
yapilan gorusmeler, kullanilan belge ve kayitlar muhafaza edilir.

5.14. Musteri, deney ya da kalibrasyon igin bir sartnameye veya standarda uygunluk beyani talep
ettiginde (6rnegin gecti/kaldi, tolerans igi/tolerans disi) sartname veya standart ve karar_kurali
acikga tanimlanir.

5.15. Secgilen karar_kurali, hélihazirda talep edilen sartname veya standartta yer almiyorsa
musgteriye bildirilmeli ve bu konuda musteriyle anlagilir.

5.16. Bilginin mdasteri tarafindan saglandigi durumlar haricinde raporda verilen tim bilgilerden
laboratuvarimiz sorumludur. Ancak; musteri tarafindan saglanan veriler agik bir sekilde tanimlanir.
Bilginin misteri tarafindan saglanmasi ve bu bilginin sonuglarin gecerliligini etkileyebilecek olmasi

durumunda rapora bir feragat beyani_eklenir. Ornegin; laboratuvarin numune alma asamasina

dair sorumlulugu bulunmadidi durumlarda (6r. numunenin musteri tarafindan saglanmis olmasi
durumunda), sonuglarin teslim alinan numune igin gegerli oldugu raporda belirtilir.

5.17. Musteri ile anlagsmaya varilan is Uzerinde ve sodzlesme sartlarinda herhangi bir sapma
oldugunda bu durum derhal musteriye bildirilir. Ayrica derhal ilgili personele de bilgilendirilir. Eger
sonuglarda bir gecikme veya deneyin gerceklesmesinde uygunsuzluk durumu varsa musteri
haberdar edilerek zor durumda kalmamasi saglanir.

5.15. Deney sonuglari rapor halinde musterilere iletilir. Telefonla, faksla veya e-mail yoluyla Ust
yonetimin uygun gérmesi durumunda sonuglar Numune Kabul ve Rapor Dizenleme Birim

Sorumlusu tarafindan musteriye bildirilir.
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5.18. Musteri raporunda bir degisiklik ve ayrinti isterse, kurumumuza basvurarak istedigi ayrintilari
belirtir. Musteri istekleri, kurumumuzun vyetkilileri tarafindan degerlendirilerek karar verilir.
Musterinin talebi uygun bulundugu durumda gerekli degisiklikler Analiz Raporlarini Diizenleme
Talimati(TALKYBO030-P10)’ na gore yapilir. Bu durumda revize rapor duzenlenerek istenen
degisiklik veya ayrinti eklenir.

5.19. Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birimi, gelen numunelerin yogunlugunu dogal olarak
bilmektedir. Eger istenilen analizle ilgili laboratuvarda bir yogunluk s6z konusu ise, bu durum ilgili
birim sorumlusu ile teyit edildikten sonra derhal Ust yonetim, kalite yonetim birimi ve ilgili birim
sorumlulari toplanir ve bu konuda ne yapilacagina karar verilir. E§er getirilen numune, toplum
saghgiyla ilgili konularda ise, bu numunenin gereken ve yapilabilen analizleri mutlaka mesai
mefhumuna bakilmaksizin yapilir. Bu da olanaksiz ise derhal mugteriye en yakin ve bu analizleri
yapabilecek kurulug(kurulusun yeterliligi 6n planda tutulur.)énerilerek buraya ydnlendirilir. Gida ve
Yem Sube Mudurlikleri tarafindan génderilen denetim, proje v.s. kapsamindaki numune
akiglarinda laboratuvarda bir yogunluk s6z konusu ise ilgili kuruluslar bir yazi ile bilgilendirilerek
haberdar edilirler. Ozel isteklerde yodunluk halinde yogunluk bitinceye kadar beklemesi ya da
bagka bir kurulusa yénlendiriimesi konusunda musteri ile mutabakata varilir.

5.20. Miisteri analiz yaptiracagi numuneyi analiz esnasinda izlemek istiyorsa istekler ve
Sikayetler Formu (FORKYB012-P19) doldurulur ve mudure sunulur. Egder uygun goérullrse
Ziyaretgi Kabul Talimati (TALKYBO013-P23) uygulanir. Laboratuvarda uymasi gereken kurallar
kendisine teblig edilir. Analiz esnasinda diger musterilere ait numuneler ve ortamda bulunan analiz
sonuglari ortamdan uzaklastirilir. Sadece gérmek isteyen masterinin numunesi analiz edilir.

5.21. Eger musteri teknik konularda bilgi istiyorsa musteri bu konuda aydinlatilir ve/veya kendisine
yol gdsterilir.

5.22. Musterilerle teknik konularda laboratuvar sorumlulari ile bilgi aligverisi yapilir.

6. KAYITLAR

Bu prosedurin uygulanmasi sonucu ortaya c¢ikan dokumanlar Kayitlarin Kontrolii
Prosediirii(PROKYBO002)’ ne gére muhafaza edilir.

7. DAGITIM
ilgili yerlere dagitimi yapilr.
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8.

ILGILI DOKUMANLAR

e stekler ve Sikayetler Formu (FORKYB012-P19)

o Musteri Anket Formu(FORKYB028-P03)

e Kayitlarin Kontrolu Prosedirt(PROKYBO002)

e Analiz Raporlarini Dizenleme Talimati (TALKYBO030-P10)
e Ziyaretci Kabul Talimati(TALKYB013-P23)

REVIZYON
Revizyon Revizyon Yapilan . . .
NO Tarih Madde Revizyon Nedeni Revizyon Yapan
1 |05.05.2011 |Tum dokiiman Dygulamadai degigikliler ve yazim 1 j AN
5 15.07.2011 |5.8, 5.9 TURKAK denetiminde tespit edilen [ ILHAN
uygunsuzluk
3 03.01.2012 | Tum dokiiman Sistem gbzden gegirme i.ILHAN
4 02.01.2013 | Ustbilgi, 5.4 Bakanlik ‘logo degisikligi, uygulama|; AN
degisikligi
53 511 5.15, Istekler ve Sikayetler Formu|
5 27.12.2013 (FORKYBO012-P19) nun kodlamasi |l.ILHAN
5.31, 8. maddeler .
dizeltildi.
6 26.08.2014 |5.3 Sikayetin — ne  gekilde  olacagi|;j yaN
tanimlandi.
7 |12.03.2018 |5.55.9,5.15 Musteri anketlerinin sonucunda H.0GUZ.CELIK
yapilmasi gereken islemler tanimlandi.
8 26.07.2018 | Ustbilgi, 5.4 Bakanlik logo ve isim degisikligi A.GUNGOR
9 10.10.2018 |5.9 Mugtgn'AnketIerl degerlendirmesinde A GUNGOR
degisiklik yapiimasi
5.3, 5.13, 5.14,/17025 in 2017 revizyonuna uygun . 2
10 114.01.2019 |5 15 5 16 517,  |degisiklikler yapildi. A.GUNGOR
11 21.09.2021 | Alt Bilgi Alt bilgi degisikligi A.GUNGOR
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