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1. AMAC VE KAPSAM:

Bu prosediir, CGKL ’de verilen hizmetin kalitesini ve giivenirligini artirmak igin
miisterilerden gelen taleplerin karsilanabilmesini, miisteri memnuniyetini, misteri anket ve
sikayetlerinin degerlendirilmesini ve bunun sonucunda kalite sisteminde gerekli iyilestirmeleri
yaparak sikayet sayisini azaltmak i¢in bir sistem olusturmay1 amaglar.

2.  SORUMLULAR:

Tiim personel

3.  KISALTMALAR VE TANIMLAR:
e CGKL: Corum Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirligi
e L M: Laboratuvar Miidiirii
o KY: Kalite Yoneticisi
e NKRD: Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birimi
e YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi

e MUSTERI:Analiz  yaptrmak  amaciyla  laboratuvarimiza  numune  getiren
Kurum/Kurulus/Kisi’dir.

4, UYGULAMALAR:
4.1. Miisteriye Hizmet:
CGKL , miisteriye ilgili, acik, tarafsiz davranmak konularina 6nem vermektedir.

CGKL’nin miisterilerine sundugu analiz hizmetleri ve fiyatlart Analiz Listesi’nde
belirtilmektedir. Miisteriye bu analizler dahilinde hizmet verilmektedir. Talep, Teklif ve
Sozlesmelerin Gozden Gegirilmesi Prosediirii'ne gore talepler alinir. Analiz Listesi’nde belirtilen
analizler disindaki analiz talebi kabul edilmez.

Miisteriler dilekge ile basvurarak istekleri dogrultusunda, numunelerin analizlerine taniklik
edebilirler. Miisteri deneye taniklik etmeden 6nce, Gizlilik ve Sorumluluk Beyani’n1 imzalayarak
belirtilen sartlar1 kabul ettigini gostermek zorundadir. Aksi takdirde deneye taniklik etmesine izin
verilmez.

Gizlilik ve Sorumluluk Beyanm1 geregi deneylere taniklik etmek isteyen miisteri;
laboratuvarda bulundugu siire igerisinde edindigi bilgilerin/izlenimlerin ve analizin gizliligini,
giivenligini, ¢alisan personelin veya kendi giivenligini riske edecek herhangi bir faaliyette
bulunmayacagint ve meydana gelebilecek herhangi bir kaza durumunda olusabilecek saglik
problemlerinin tiim sorumlulugunu almayi kabul etmektedir. Miisteri kesinlikle deney yapamaz
veya herhangi bir sekilde yapilan ¢calismalara miidahale edemez ve taniklik sirasinda laboratuvarin
calisma kurallarina uymak zorundadir.
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Musterilere ait bilgiler ve numuneler gizli tutulur. Bu sebeple tim CGKL personeli
tarafindan Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani imzalanmistir. Bu kayitlar, KY tarafindan muhafaza
edilmektedir.

CGKL Ust Yénetimi, laboratuvar personelinin analiz ve raporlama islemleri ile ilgili olarak
iizerlerinde herhangi bir baski hissetmeden agik, net, tarafsiz ¢alisma yapabilmesi igin Ust
Yo6netimin Taahhiidii Beyani’n1 imzalamistir. Bu kayitlar, KY tarafindan muhafaza edilmektedir.

Daha sonra olabilecek sikayetler vb. amaciyla, dagitimi yapilacak numunelerden ayrilan
ikincil numuneler; numunenin o&zelligine gore oda sicakliginda, buzdolabinda veya derin
dondurucuda 2 ay siireyle muhafaza edilir. Son kullanma tarihi 2 aydan kisa olan numuneler; son
kullanma tarihine kadar uygun kosullarda muhafaza edilir.

4.2. Miisteri Memnuniyeti:

CGKL yilda bir kez olmak iizere periyodik olarak miisteri memnuniyetini 6lgmekte ve
izlemektedir. Miisterinin olumlu veya olumsuz geri bildirimleri, analiz talebinde bulunan tiim
firmalara KY tarafindan faks/elden/kargo/posta ile gonderilen Miisteri Memnuniyeti Anketi ile
olgtliir. Anket, ilgili firmalara anketlerin en ge¢ bir aylik bir siire icerisinde geri goénderilmesi
bilgisi belirtilerek gonderilir. Anketler KY” ye iletilir.

KY gerektiginde ilgili birimlerin goriiglerini de almak sureti ile {ist yonetim toplantilarinda
giindeme getirmek {lizere miisteri anketlerini degerlendirmeye alir.

Miisteri anketlerinde 6l¢iilen her bir konunun degerlendirmesi 5 puan iizerinden yapilir.

Cok iyi 5 puan
Iyi 4 puan
Orta 3 puan
Koti 2 puan
Cok kotii 1 puan olmak iizere puanlama yapilir.

Y1l boyunca toplanan puanlarin aritmetik ortalamasi Yillik Ortalama Puan olarak kabul
edilir. Olgiim puani olarak 3 ve 3 ten asag1 olan anket konular1 miisteri sikdyeti kapsaminda
degerlendirilir ve Uygun Olmayan Deneyin Kontrolii Prosediirii (PR05) ve gerektiginde Diizeltici
Faaliyet prosediirii (PR06) isletilir.

Yillik ortalama puan degerlendirmesinde;
1< ortalama puan <2 araliginda ise diizeltici faaliyet yapulir.
2< ortalama puan <3 araliginda ise Onleyici faaliyetler planlanir.

3< ortalama puan <5 aralig1 miisteri memnuniyetinin iist seviyede oldugunu gosterir.
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Miisteri anketlerinin degerlendirme sonuglar1 ve buna baglh olarak acilmis diizeltici ve
Onleyici faaliyetler ara toplantilarda ve mutlaka YGG toplantisinda giindem maddesi olarak
goriisiilir. Misteri anket sonuglarinin ve buna bagl diizetici ve Onleyici faaliyetlerin YGG

toplantisinda goriisiilmesinin saglanmasi kalite yoneticisinin sorumlulugundadir.

4.3. Miisteriden Gelebilecek Sikayet Tiirleri:
- Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler,
- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,
- Rapordaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar
ve sikayetler,
- Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,

- Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve
kalitesi, cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.) seklinde
cesitli miisteri sikayetleri laboratuvara ulasabilir.

Miisterinin s6zlii ve yazili iletilen itiraz ve sikayetleri, Misteri Sikdyet Formu ya da dilekge
ile NKRD Sorumlusu’na iletilir. NKRD Sorumlusu durumu KYye iletir. KY bu durumu ve Miisteri
Memnuniyeti Anketi ile iletilen itiraz ve sikayetleri Miisteri Sikayet Takip Formu’na kaydeder. KY
sikayeti arastirdiktan sonra LM’ye konu ile ilgili bilgi verir.

Miisteri ile birlikte yapict bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun ¢oziilmesi temel
prensiptir.

4.4. Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi:

Miisterilerden gelen sikdyetler, birer iyilesme firsati olarak goriilmektedir. Yapilan deneyin
kalitesi de dahil CGKL’de verilen her tiirlii hizmet ile ilgili miisteri itiraz ve sikayetleri LM ve KY
tarafindan incelenir ve alinan karar neticesinde olusturulan goriis miisteriye yazili olarak iletilir.
Yapilan degerlendirmede sikayetin hakli oldugu kanaatine varilirsa, KY sikayete konu olan sorunun
bir daha tekrarlanmamasi ve hatanin tespiti i¢in Diizeltici Faaliyet Prosediirii'ne gore derhal
diizeltici faaliyet baglatir. Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi
gerekiyorsa LM bu durumu miisteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve isin tekrarini saglar.

Miisteri laboratuvarimiz tarafindan yapilan 6lgiimlerin sonuglar1 hakkinda siiphe duymasi
halinde rapor sonuglarina itiraz edebilir S6zkonusu rapor incelenir, sekreterya hatasi olup
olmadig1r kontrol edilir. Hata var ise, eski rapor miisteriden geri istenir. Rapor Hazirlama
Talimati’na gore revize rapor gerekli agiklama yapilarak miisteriye sunulur. Sekreterya hatasi yok
ise, bu durumda, deneyler, sonuglarin dogrulanmasi maksadiyla analiz ikincil numune iizerinden
tekrarlanir. Analiz sonucunda bir degisiklik saptanmazsa; rapor/analiz bulgularinin dogrulugu,
analiz yonteminin giivenirligi gibi bilgileri iceren bir yazi ile miisteri bilgilendirilir. Miisterinin
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itirazinin devam etmesi durumunda; Gida Tarim ve Hayvancilik Bakanligi tarafindan
yetkilendirilmis veya ilgili analizde akredite baska bir laboratuvara analizini yaptirabilir.
Miisterinin talep etmesi durumunda laboratuvarimizda ayrilmis ikincil numuneden kendisine
verilebilir.

Deney sonucunun farkli ¢ikmasi durumunda, KY tarafindan derhal Diizeltici Faaliyet
Prosediirii’ne gore islem yapilir. Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, ayni deneyin uygulandig1 diger
sonuglara olan etkisi konusunda ise Uygun Olmayan Deneyin Kontrolii Prosediirii uygulanir.
Miisterinin bu olaydan kaynaklanan tiim magduriyeti CGKL tarafindan karsilanir.

Miisteri sikdyeti sonucunda raporun yeniden diizenlenmesi durumunda raporun asl geri
alinarak Rapor Hazirlama Talimati’na gore revize rapor diizenlenir.

Ulasan tiim sikayet, itiraz ve basvurular gizli olup, hi¢gbir durumda {igiincii taraflara bilgi
verilmez. Sikayetginin istegi dogrultusunda, e-posta adresine yapilan diizeltici faaliyet ve sikayetle
ilgili alinan karar génderilir.

CGKL, sikayetlerin ele alinma siirecinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur.
Sikayet sahibine iletilecek karar, s6z konusu faaliyetlere katilmamis personel tarafindan alinir.
Miisteri sikayetleri yazili ve sozlii olarak yapilabilmektedir. Yazili sikdyetler i¢in “Miisteri
Sikayet Formu” (F02.PR04) olusturulmus olup, bu form web sayfamizdan ve NKRD biriminden
temin edilebilmektedir.

KY tiim miisteri sikayetlerini Miisteri Sikayetleri Takip Formu’na isleyerek takibini saglar.
Miisteri sikayetleri ile ilgili tiim bilgiler, dokiimanlar ve sonuclart YGG toplantilarinda gézden
gecirilir. Sikayetlerle ilgili biitlin kayitlar (dokiimanlar, cevaplar) KY tarafindan muhafaza edilir.

4.5. Personel Memnuniyeti:

Corum_Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirliigiinde yilda bir kez olmak iizere personel
anketi yapilir. Calisamin_olumlu veya olumsuz geri bildirimleri, KY tarafindan “Personel Anket
Formu” (F...PR04) ile olciiliir. Uygulanan anket dokiimanlarinin, en gec 5 giin icerisinde KY’ye
ulastirilmast _saglanwr. KY, iist_yonetim _toplantilarinda _giindeme getirmek _iizere personel
anketlerini degerlendirmeye alir.

Personel anketlerinde, glciilen her bir konunun degerlendirmesi 5 puan iizerinden yapulir.

Cok iyi 5 puan

Tyi 4 puan

Orta 3 puan

Kotii 2 puan

Cok kotii 1 puan olmak iizere puanlama yapilir.
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Yil boyunca toplanan puanlarin aritmetik ortalamasi, ‘Yillik Ortalama Puan’ olarak

kabul edilir. Olciim puam olarak 3 ve 3’ten asagi olan anket konulari, personel

memnuniyetsizligi kapsaminda degerlendirilir. Bu durumda; va da gerekirse, ‘Diizeltici Faaliyet

Prosediirii’ (PR06) isletilir. Yillik ortalama puan degerlendirmesinde;

1< ortalama puan <2 araliginda ise diizeltici faaliyet yapilir.

2< ortalama puan <3 araliginda ise onleyici faaliyetler planlanir.

3< ortalama puan <5 aralig1 miisteri memnuniyetinin iist seviyede oldugunu gosterir.

Personel anketlerinin degerlendirme sonuclari ve buna baglh olarak acilmis diizeltici

faaliyetler, ara toplantilarda ve mutlaka YGG toplantisinda giindem maddesi olarak goriisiiliir.

Anket sonuclarinin ve buna bagh olarak acilmis diizeltici faalivetlerin YGG toplantisinda

goriisitlmesinin saglanmasi kalite yoneticisinin sorumlulugundadir.

5.  ILGILI DOKUMANLAR VE KAYITLAR:
e Kayitlarin Kontrolii Prosediirti
e Uygun Olmayan Deneyin Kontrolii Prosediirii
e Talep, Teklif ve Sozlesmelerin Gozden Gegirilmesi Prosediirti
e Rapor Hazirlama Talimati
e Diizeltici Faaliyet Prosediirii
e Analiz Listesi
e Miisteri Memnuniyeti Anketi
e Miisteri Sikayet Formu
e Miisteri Sikayetleri Takip Listesi
e Tarafsizlik ve Gizlilik Beyan1
e Gizlilik ve Sorumluluk Beyan

e Toplant1 Tutanak Formu
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6. REVIZYON:
Boliim No/Adi Rev. Tarihi [Rev. No |Yapilan Revizyonun Agiklamasi
Miisteri Memnuniyeti alt bashigi eklenerek,
4.2. 06.12.2016 |1 Miisteri Memnuniyet Anket igerigi, puanlama ve
degerlendirmenin nasil yapilacagi agiklanmistir.
4.4 15.01.2019 |2 Miisteri sikayetleri ile ilgili agiklamalar eklendi
Personel Memnuniyeti alt bagligi eklenerek,
4.5 13.12.2019 |3 Personel ~ Anket  igerigi,  puanlama  ve
degerlendirmenin nasil yapilacag: agiklanmistir.
4
5
6
7
8
9
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Ahmet BASAN Ahmet BASAN Erol MATPAN
KYB Sorumlusu KYB Sorumlusu Miidiir




