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Bu prosediiriin amaci; Kurumum faaliyetlerinde giivenilirligi saglamak, miisteri ya da misteri
temsilcilerinin, kurum ¢alisanlarinin yada tgiincii kisilerin kurumla olan iligkilerinde ortaya ¢ikan
uzlagmazliklarin ve sikayetlerinin ¢éziimlenmesine yonelik bir sistem olusturmaktir.

2. KAPSAM

Kuruma gelen sikayet dilekgelerinin kabulii, incelenmesi, degerlendirilmesi, konu ile ilgili diizeltici
faaliyetlerin uygulanarak ¢oziimlenmesi ve taraflarn bilgilendirilmesi uygulamalarin kapsar.

3. SORUMLULAR
Tiim birimler / kisiler.

4. KISALTMALAR ve TANIMLAR
MUSTERI: Uriin, hizmet veya islemi alan gercek ya da tiizel kisi.

5. UYGULAMALAR

5.1. Kurumumuz faaliyetlerinden veya kurum ile iligkilerden kaynaklanan uzlasmazliklar ve
sikayetler; dilekce, sikayet ve oneri kutusu veya kurum internet sitesinde bulunan”KYS-F-26 Miisteri
Goriis ve Sikayetleri Formu” doldurularak yapilir. Ayrica diger iletisim araglariyla da (posta, telefon,
faks, e-posta) sikayetlerin kuruma iletilmesine olanak saglanir. Bu yontemlerle sikayetlerin yani sira
memnuniyet ve oneriler de iletilebilir. Kuruma gelen sikayet bagvurulart KYB ye iletilir ve “Miisteri
Goriis ve Sikayetleri Formu” doldurulur.

5.2. Sikayet, Laboratuvar Yonetimi ve KYB Sorumlusu tarafindan yapilan toplantida degerlendirilir.
Sikayete konusuyla ilgili goriis alinmasi igin ilave personeller toplantiya davet edilebilir. Sikayet
edilen faaliyette yer alan birim personelleri degerlendirme toplantisina katilamaz. Eger sikayet KYB
veya Laboratuvar Yénetimiyle ilgili ise yerine Laboratuvar Birim sorumlularindan bir personel
gorevlendirilir. Yapilan degerlendirme sonunda sikayetin kabul edilip edilmemesine karar verilir.
Eger sikayet kabul edilemiyorsa; gerekgesi ile birlikte miisteri bilgilendirilir.

5.3. Sikayetin degerlendirilmesinden sonra alinan karar ve yapilan faaliyet 30 giin icerinde miisteriye
vazuli olarak bildirilir.

5.4. Kabul edilen sikayet analiz sonuglart ile ilgili ise, sikayet konusu incelenir ve kabul edilirse
“KYS-P-07 Uygun Olmayan Is Prosediirii” baslatilir.

Hazirlayan ve Kontrol Eden Onaylayan
Kalite Yonetim Birimi Sorumlusu Miidiir
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5.5. “KYS-P-07 Uygun Olmayan Is Prosediirii” sonucunda elde edilen verilerde analiz sonucunda
hata tespit edilmesi durumunda miisteri bilgilendirilir ve hatali analiz sonucunu iceren rapor
Laboratuvar Miidiirii 'niin onayi ile iptal edilir. Miisterinin analizin tekrar yapilmasini istemesi
durumunda iicret alinmadan analiz yapilarak revize rapor ¢ikarihir. Miisterinin analizin tekrar
yapimasini istemedigi durumda yazili talebi ile analiz sonrasinda kalan numune ve alman iicret
miisteriye geri iade edilir. Miisteri isterse geri aldig1 numuneyi kurumumuza referans olan baska bir
laboratuvarda analiz ettirebilir.

5.6. “KYS-P-07 Uygun Olmayan Is Prosediirii”ne gore yapilan faaliyetlerin tamamlanmasindan
sonra, elde edilen sonuglarin belirtildigi rapor “NRD-T-04 Analiz Raporu Diizenleme Talimati”nda
belirtildigi sekilde yeniden hazirlanarak miisteriye iletilir.

5.7. Degerlendirme neticesinde sikayetin hakli bulunmasi durumunda sorumlu olan personel uyarilir.
Sayet sikayete neden olan problem ilgili personelin gorev ve sorumlulugu ile ilgili gerekleri
karsilayamamasindan kaynaklandigi kararina varilirsa bu personelin gorev ve sorumluluklart askiya
alinir. Sikayet konusu analiz/analizler ile ilgili ise ilgili personelin o analize/analizlere ait yetkisi
askiya almir. Kurum i¢i veya kurum disindan saglanan egitim ile personelin yetkinligi saglanir.
Yetkinligini laboratuvar sorumlusunun gozetiminde kanitlayan personel ilgili analizlerde tekrar
yetkilendirilir. Sikayet konusu analiz harici genel kalite yonetim sistemini ilgilendiren konularda ise
personel KYB tarafindan egitime alinir. Bu faaliyetlerin yiiriitiilmesinde “KYS-P-13 Egitim
Prosediirii” kurallar1 uygulanir.

5.8. Analiz iicretleri Gida ve Kontrol Genel Miidiirliigii tarafindan yillitk olarak belirlenmektedir. Bu
nedenle analiz ticretlerinde yapilmasi gereken degisiklikler Gida ve Kontrol Genel Miidiirliigii 'niin
iznine tabidir.

5.9. Analiz siiresinin herhangi bir sekilde uzamasi durumunda gerekge miisteriye bildirilir. Ozel istek
numunesi ise miisteri numunesini geri ¢ekebilir. Resmi kurumlar vasitayla gelen numuneler ilgili
kurumun talebi iizerine numune baska bir laboratuvara gonderilebilir.

5.10. Numunenin kabul edilmesinden sonra, kullanilmas1 gereken cihazlarda meydana gelen bir ariza
varsa; cihaz kontrol edilmek {izere devre dis1 birakilir ve miisteri bilgilendirilir.

5.11. Numune gonderen resmi kurumlara cihazin devre disi birakildigi tarihten sonra devre dis1 kalan
cihazla analiz edilmesi gereken numunelerin kabul edilemeyecegi ve bunlarin baska bir laboratuvara
gonderilmesi gerekliligi bildirilir. Ayrica resmi kuruma cihazin tekrar devreye sokuldugu tarih
bildirilir ve ilgili analizin yapilacagi numune kabul edilmeye bagslanir.

5.12. Sikayet konusu ile ilgili olarak “KYS-P-09 Risk ve Firsatlar Prosediirii” ’ne gére varsa riskler
tammlanarak faaliyetler planlanir.

5.13. Ayrica KYB miisterilerden gelebilecek olumlu veya olumsuz geri beslemeleri elde edebilmek
icin gikayet veya begeni bildirimi olmaksizin NRD birimi araciligi ile anket diizenleyebilir. Bu
anketler KYB tarafindan degerlendirilir ve gerektiginde “Diizeltici Faaliyet Prosediirii” isletilerek
ilgili birimdeki aksamalar diizeltilir.



Dokiiman Kodu | KYS-P-06
DENIZLi GIDA SIKAYETLERIN Yayin Tarihi 05.03.2007
KONTROL % A : "
LABORATUVAR | DEGERLENDIRILMESI | Gincelleme No | 06
MUDURLUGU PROSEDURU Gtincel. Tarihi 12.04.2019
Sayfa No 3/4

5.14. Anket Uygulamasi
Kurumumuzda anket uygulamas: “KYS-F-27 Miisteri Anket Formu ’yla iki sekilde gerceklestirilir.

e Birincisi miisterilerin kurumdan dogrudan temin ettikleri ya da kurumun web adresinden formun
ciktisint alarak doldurulup kuruma elden, posta veya elektronik ortamda iletmesiyle gerceklesir.

e [kinci yontem ise ozellikle miisteri geri bildirimlerinin yetersiz oldugu durumlarda kurum tarafindan
biitiin miisterilere iist yazi yazilarak ekte anket formlar: génderilip gerceklestirilir.

5.14.1. Geri donen anket formlar kayit altina alinarak KYB’ye havale edilir. KYB kendisine ulasan
formlar1 en kisa silirede degerlendirmeye alir. Degerlendirme her bir anket sorusu ele alinarak
gerceklestirilir. Buna gore anket sorularinda verilen cevaplarda memnuniyetsizlik ifade eden bir geri
bildirim yoksa istatistiksel degerlendirmeye tabi tutulmak iizere dosyasinda muhafaza edilir.

5.14.2. Eger formda en diisiik puan kriteri olan ve memnuniyetsizlik ifade eden puanlama (1 puan)
mevcutsa miisteriye geri doniilerek memnuniyetsizlik nedenleri arastirilir. Gerektiginde miisteri adina
KYB tarafindan “KYS-F-26 Miisteri Goriis ve Sikayetleri Formu™ diizenlenerek islem baglatilir.

5.14.3. Yonetimin Kalite Sistemini Gézden Gegirmesi Toplantisi (YGG) oncesi anket formlar
istatistiksel degerlendirmeye tabi tutularak Anket Sonuclari Degerlendirme Formuna kaydedilir. Bu
form YGG toplantisinda sunularak uygulanan kalite sisteminin etkinliginin degerlendirmesinde
kullanilir. Eger her bir anket sorusuyla olglimlenen miisteri egilimleri tatmin edici diizeyde degilse,
yani ortalama puan 3’in altinda ise (memnunum Kkriteri), konuyla ilgili miisteri memnuniyetini
artirmaya yonelik oneriler agiklanir.

5.15. Miisteri sikayetleri ve anket formlart yonetimin gozden gegirmesi toplantisinda degerlendirilir.
Coziim modelleri gelistirilerek kararlar kayit altina almir. Uretilen ¢6ziim modelleri hayata gecirilerek
kalitenin yiikseltilmesi ve siirekliligi saglanir.

6. KAYITLAR

Prosediiriin isletilmesi sonucu ortaya ¢ikan “KYS-P-10 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii "ne gore
muhafaza edilir.

7. GUNCELLEME

Giincelleme .
. Giincelleme Yapilan| . .
No Tarih Madde Giincelleme Nedeni
01 25 01.2008 5.1,5.7,5.14, 5.15, 845 tl}lmarall TURKAK denetimi
5.17 geregi
02 06.07.2009 5.2 1. G6zetim Denetimi
03 08.11.2012 5.7 Giincelleme
04 08.04.2013 5.14,5.15 NRD Talimatlar1 Degigikligi
TURKAK Denetimi sonucu
05 06.04.2015 5.2 uygunsuzluklarin diizeltilmesi
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2.,5.1,52,5.3,54,
5.5,5.6,5.7,5.8, 5.9,

Bakanlik isim ve logo degisikligi,
TS EN ISO/IEC 17025 standard:

it |

8. ILGILI DOKUMANLAR

Miisteriye Sunulan Hizmetler Prosediirii (KYS-P-05)
Uygun Olmayan s Prosediirii (KYS-P-07)
Diizeltici Faaliyet Prosediirii (KYS-P-08)
Risk ve Firsatlar Prosediirii (KYS-P-09)
Egitim Prosediirii (KYS-P-13)
Analiz Raporu Diizenleme Talimat1 (NRD-T-04)
Miisteri Goriis ve Sikayetleri Formu (KYS-F-26)
Miisteri Anket Formu (KYS-F-27)




