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1. AMAC:

Kurumumuzca verilen hizmetlerin kalitesini artirmak amaciyla miisterilerimizden ve diger
ilgililerden gelen sikayetler neticesinde yapilacak islemleri belirlemek, sikayetleri degerlendirmek ve
vapilacak iglemlerin takibi igin gerekli uygulamalar: tanimlamaktir.

2. KAPSAM:

Kurumumuzca verilen tiim hizmetler ile ilgili islemlerden gelebilecek her tiirlii sikayeti
kapsamaktadir.

3. SORUMLULAR:

e Midiir

e Kalite Yonetim Birimi

e Miidiir Yardimcisi

e Idari ve Mali isler Sefligi

e Sikayet ve miisteri hizmetleri ile ilgili gorevlendirilen personel
® Birim Sorumlulari

e Tiim Calisanlar
4. TANIMLAR:

Miisteri: Analiz Numunesini getiren, yapilacak analizleri isteyen ve raporun teslim edildigi kurum,
kurulus veya kisilerdir.

Sikayet: Bir konu hakkinda bildirilen durumun diizeltilmesi/giderilmesi talebi.

5. UYGULAMALAR:

5.1.Sikayet prosesi Sikayet prosesi semasi’ nda belirtildigi sekilde ele aliir. Sikayet prosesi
uygulama asamalarinin belirtildigi Sikayet Prosesi Semasi(F03.P05) kumumuz oneri/sikayet
kutusu ve web sitesi araciligiyla ulasilabilirligi saglanir.
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Miisteri Sikayetinin alinmast
(Sikayet/Anket kutusu , web sayfasinda yer alan Oneri/Sikayet Formu
(FO1.P05, e-mail veya posta yoluyla, telefon yoluyla, kisisel bagvuru).

Posta ile yapilan sikayetler Idari ve Mali Isler Sefligi
tarafindan, e-mail ile gelen sikayetler Bilgi Islem
Sorumlusu tarafindan, telefon ile yapilan veya sozlii

\l/ _— gelen sikayetler miisteri ile goriisen personel tarafindan

Sikayet yazili olarak mi geldi?

I

Oneri/Sikayet Formuna (FO1.P05) kaydedilerek
NKRD Birim Sorumlusuna iletilir.

Sikayet NKRD Birim Sorumlusuna iletilir.
NKRD Birim Sorumlusu Oneri/Sikayet
Formunu (FO01.P05) Kalite Yonetim

Birimine iletir.

Sikayet KYB ve NKRD Birim sorumlusu tarafindan
degerlendirilir. Gerekli oldugunda Laboratuvar
Birim Sorumlusu ve/veya ilgili personel sorunun
¢coziimii igin ¢agrilir. Sikayete konu faaliyette yer
almayan  bir  personel  sikayet siireci igin

goreviendirilir.

N

Gerekgesi  ile birlikte sonug

sikayet takibini yapan gorevli
personel tarafindan Oneri/Sikayet
Formu  (F01.P05)’na  yazilir,
Kalite  Yonetim  Sorumlusu
tarafindan form kapatilir. En geg
E— 15 giin iginde sikayet sahibine
sikayet takibini yapan gérevli
personel tarafindan veya NKRD
birim sorumlusu tarafindan bilgi
verilir.

Sikayet Laboratuvarin
yanlis bir
uygulamasmdan mi
kaynaklaniyor ?

Diizeltici faaliyet
gerekli mi?
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l l

Diizeltici faaliyet Prosediirii(P07) Sikayetle ilgili gerekli
—
A uygulanir. uygulamalar yapilir sikayet

¢oziime kavusturulur.

Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet
Formuna (F02.P07) uygun olmayan is mi,
diizeltici faaliyet mi olduguna dair faaliyet
sebebi secilir uygunsuzluk sebebi tespit
edilerek, uygulanan diizeltici faaliyet ile
sikayet ¢oziime kavugturulur.

l

Diizeltici faaliyetlerin uygulanmasi sonunda Sikayetin tiim
asamalary (inceleme, degerlendirme, diizeltici faaliyet vb)
Sikayet  takibini  yapan gorvevli personel tarafindan
Oneri/Sikayet Formu (F01.P05)’na islenerek Kalite Yonetim
Birimi'ne iletilir. Kalite Yonetim Birimi tarafindan sikayet ile
ilgili toplanan bilgiler, yapilan ¢alismalar degerlendirilerek
Oneri/Sikayet Formu (FO1.P05) kapatilir.

| !

- — Yazili ya da sozlii olarak en ge¢ 15 giin iginde sikayet sahibine
Sikayet sahibi ile  mutabakat NKRD birim sorumlusu ya da sikayet takibini yapan gorevli

saglanmadigr durumlarda Diizeltici | €——— personel tarafindan bilgi verilir.
Faaliyet asamasindan bagslanarak

tiim iglemler gozden gecirilir.

Sekil 1. Sikayet prosesi semast

5.2. Sikayetler Sikayet/Anket kutusu araciligiyla, web sayfasinda yer alan Oneri/Sikayet Formu
(FO1.P05), e-mail veya posta yoluyla, telefon yoluyla, kisisel bagvuruyla alinabilir.

5.3. Sikayetler ile NKRD Birim Sorumlusu ilgilenir. Oneri/Sikayet Formu (F01.P05) bu kiside,
Sikayet/Anket kutusunun yaninda ve web sitemizde bulunur. Sahsen yapilan basvurularda 6neri
veya sikayeti olan kisi bu formu alarak doldurur ve NKRD Birim Sorumlusuna iletir. Posta ile
yapilan sikayetler idari ve Mali Isler Sefligi tarafindan, e-mail ile gelen sikayetler Bilgi Islem
Sorumlusu tarafindan, telefon ile yapilan 6neri ve sikayetler miisteri ile goriisen personel tarafindan
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Oneri/Sikayet Formuna (F01.P05) kaydedilerek NKRD Birim Sorumlusuna iletilir. NKRD Birim
Sorumlusu sikdyet formunu Kalite Yo6netim Birimine iletir. Kurum igi veya disindan gelen
sikayetler numune kabuliinden baslayarak analiz sonuglarinin rapor edilmesi ve miisteriye
ulastirilmasi asamalari, Kurumumuzda sunulan hizmetlerle ve gelebilecek her tiirlii sikayetlerle
ilgili olabilir.

5.4. Gelen sikayetler Kalite Yonetim Sorumlusu ve NKRD birim sorumlusu tarafindan
degerlendirilir. Gerekli oldugunda Laboratuvar Birim Sorumlusu ve/veya ilgili personel sorunun
¢oziimii icin ¢agrilir. Sikayete konu faaliyette yer almayan bir personel sikayet siirecinin takibi ve
sonuglandirilmasi islemlerinde gorevlendirilir ve bu personel veya NKRD birim sorumlusu
tarafindan sikayet sahibine sonug bildirimleri yapilir.

5.5. Sikayetin hakli oldugu saptandiginda ise problemin ortadan kaldirilmasi i¢in ¢éziimler {iretilir
ve sikayetci bilgilendirilir. Oneri/Sikayet Kalite Ydnetim Birimi ve ilgili birim sorumlusuyla
birlikte degerlendirildikten sonra, Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Formuna (F02.P07) uygun
olmayan is mi, diizeltici faaliyet mi olduguna dair faaliyet sebebi secilir uygunsuzluk sebebi tespit
edilerek, uygulanan diizeltici faaliyet ile sikayetin ortadan kaldirilmasi saglanir. Siire¢ hakkinda
bilgilendirme her asamada sikayetciye yazili, sozli, e-mail, telefon vb. araciligiyla yapilir.
Diizeltici faaliyetlerin uygulanmasi sonunda elde edilen sonuglar Oneri/sikayet takibini yapan
gorevli personel tarafindan Oneri/Sikayet Formu (F01.P05)’na yazilarak Kalite Yonetim
Birimi’ne iletilir. Kalite Yonetim Biriminde elde edilen sonuclar degerlendirilerek Oneri/Sikayet
Formu (F01.P05) kapatilir. Yazili ya da sozlii olarak en ge¢ 15 giin iginde sikayet sahibine NKRD
birim sorumlusu ya da o6neri/sikayet takibini yapan gorevli personel tarafindan bilgi verilir.

5.6. Sikayetin haksiz oldugu saptandiysa, gerekgesi ile birlikte sonug Oneri/sikayet takibini yapan
gorevli personel tarafindan forma yazilir, Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan form kapatilir. En
gec 15 giin icinde sikayet sahibine Oneri/sikayet takibini yapan gorevli personel tarafindan veya
NKRD birim sorumlusu tarafindan bilgi verilir.

5.7. Kurumumuzda sikayet ile ilgili uygulanabilecek tiim ¢oziimler tiikenene veya sikayet sahibi
memnun oluncaya kadar sikayetin izlenmesi siirdiiriiliir ve olusan ¢oéziime gore Oneri/Sikayet
Formu (F01.P05) kapatilir. Sikayetcinin sikayeti ile ilgili siiregler Miisteriye Sunulan Hizmet
Anket Formu (F04.P02) kullanilarak degerlendirilir.

5.8. Ozel istek analiz sonuglari ile ilgili sikayetler c¢oziimlenemedigi durumlarda
sikayet¢inin/miigterinin Tarim ve Orman Bakanligina bagli referans laboratuvarlarina gitmesi
oOnertilir.

5.9. Sikayetin degerlendirilmesi sonucunda risk tespit ediliyorsa veya risk meydana gelme olasiligi
veya var olan riskin etkisinde bir degisim oluyorsa risk yeniden degerlendirilerek Risk ve
Firsatlarn Ele Alinmasi Prosediirii (P04) gore islem yapilir.

5.10. Yonetimin gbozden gecirmesi toplantisinda Oneri/Sikayetler genel olarak degerlendirilir.
Degerlendirme sonucunda yapilan Diizeltici Faaliyetlerin yapilmas: ile ortaya ¢ikan sonuglar
incelenir. Sikayetin giderilmesi ve hizmetin iyilestirilmesi igin ¢éziimler aranir.
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5.11. Miisteri/Sikayetci bilgilerinin agiklanmasina izin vermedik¢e hicbir sekilde bu bilgileri
kurumumuz tarafindan ac¢iklanmaz.

5.12. Miisteri/Kisilerden gelen talepler, teklifler ve sikayetler yapilan islerin ve analizlerin stirekli
tyilestirilmesinde, analiz metotlarinin arastirilmasinda ve analiz ¢esitliliginin artirilmasinda énemli
bir unsurdur. Bu nedenle miisteri goriisleri titizlikle incelenir ve degerlendirilir.

5.13. Diger miisterilere zarar verecek veya Bakanlik yonetmeligine aykir1 olan teklif, sikayet ve
talepler hakkinda Kurumumuz iglem yapmaz.

5.14. Sikayetler ile ilgili performans 6l¢limiinde su veriler kullanilir; alinan sikayet sayisi, yapildigi
anda c¢oziimlenen sikayet sayisi, tekrarlanan sikayet sayisi, dis ¢6ziim yollarina (mahkeme, bagka
bir laboratuvar) havale edilen sikayet sayisi, sikayet sayesinde iyilesme kaydedilen prosediirler.
Sikayet ile ilgili performansin izlenmesinde izleme kriterlerimiz; sikayetin cevaplanma ve ¢dziime
kavusturulma siiresi, sikayetin ¢oziimiinde gelen ¢6ziim Onerileri, sikayet¢inin memnuniyet
derecesidir.

5.15. Gelen &neri/sikayetler Oneri/Sikayet Takip Formu (F02.P05)’na islenerek Kalite Yonetim
Birimi tarafindan takip edilir.

5.16. Denetim, ithalat, ihracat numunelerine ait analiz sonuglari ile ilgili itiraz ve sikyetler Kontrol
Sube Miidiirliiklerine yapilir. Kontrol Sube Miidiirliikleri sahit numuneleri Bakanligimiz Gida ve
Kontrol Genel Miidiirliigliniin yayinladig: ilgili mevzuata gore belirlenen referans laboratuvarlara
gonderir.

5.17. Ozel ve Resmi Istek numunelerine ait analiz sonuglari ile ilgili itiraz ve sikayetlerde analiz
tekrar1 ikincil numunenin teslim edilmis olmasi sart1 ile bu numunede yapilir. Bu tekrar neticesinde
analiz sonucunun itiraza konu olan sonuctan farkli ¢ikmasi durumunda analiz sonucu degistirilir ve
NKRD talimatina gére yeni bir analiz raporu diizenlenerek miisteriye iletilir. Ilgili analiz hakkinda
diizeltici faaliyet baslatilir. Analiz sonucunun itiraza konu olan sonug ile ayni ¢ikmasi durumunda;
miisteri bu sonug¢tan da memnun olamazsa ayni analizi yapabilecek baska bir Gida Kontrol
Laboratuvarina (ad, adres, telefon bildirilerek) yonlendirilir.
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6. ILGILIi DOKUMANLAR:

e Diizeltici Faaliyet Prosediirii (P07)
e Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasi Prosediirii (P04)
e Oneri/Sikayet Formu (F01.P05)
e Oneri/Sikayet Takip Formu (F02.P05)
e Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Formu (F02.P07)
® Sikayet Prosesi Semasi(F03.P05)
7. KAYITLAR:

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan dokiimanlar Kayitlarin Kontrolii
Prosediiriine (P09) gore muhafaza edilir.

8. DAGITIM:
Igili biitiin birimlere dagitilr.

9. REVIZYON:

Revizyon ) . . .
No Tarih Revizyon Yapilan Madde Revizyon Nedeni Revizyonu Yapan
00 |01.04.2013 Ik Yayim
Miid.Yrd. Birimi eklenmesi
01 |01.04.2014 Koordinatorliik Biriminin E.TANAMAN
Madde 3.
kaldirilmasi,
TURKAK Dis Tetkik (Diizeltici
02 |23.06.2016 | Madde 5.1 faaliyet sistematigi nasil E.TANAMAN

uygulanacak tanimlandi.)

Idari ve Mali isler sefliginin

03 [04.10.2017 | Madde 3. L . S.BAYKAL
birlestirilmesi
Madde (5.1), (5.2), (5.3),|Logo degisimi, 17025:2017¢
4
0 01.02.2019 (5.4),(5.9),(5.11), (5.12),(6) | gbre gdzden gegirme >BAYKAL
05 130.04.2020!5.3 Uygunsuzluk formunun diizeltici E TANAMAN

faaliyet formu ile birlestirilmesi

@), (2), 5.2) (5.3), (5.4),|Miisteri  ibaresi  kaldirilarak
06 [28.04.2022|(5.5), (5.6), (5.7), (5.16),|prosediir her tiirlii ilgili tarafi| E.-TANAMAN

(6) kapsayacak sekilde revize edildi.
Sikayet Prosesi Semasi revize
07 |12.01.2026 (1), (5.1), (6) edildi. Sikayet Prosesi | S.CETINKAYA

Semasi(F03.P05) olusturuldu.
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