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	KYB ve/veya ilgili Birim Sorumlusu müşteriye web adresinde de yayınlanan Şikâyet-Öneri Formunu (FRM.18) doldurtur veya kendi doldurarak kayıt altına alır.
	Şikayetler Müdür ve KYBS tarafından ele alınır.

	Şikâyet-Öneri Formu (FRM.18) KYB ya da müşteri tarafından doldurulur. Müşteri isterse Şikâyet-Öneri Formunu (FRM.18) doldurarak Müdürlüğümüzdeki Şikâyet ve Öneri Kutusuna da atabilir.
	
Talebin alınmasını takiben, en geç 5 iş günü içinde değerlendirme tamamlanır ve Müdür onayı ile müşteriye bilgilendirme sağlanır.

KYBS değerlendirme sonucunda, analiz tekrarı gerekmeyen hususları, müşteriye yazılı olarak bildirir.

*Analiz tekrarı yapılması gerektiğinde KYBS (ihtiyaç duyulması halinde ilgili Birim Sorumlusu ile birlikte) ve müşterinin katılımı ile görüşme yapılır. Analiz hakkında müşteriye bilgi verilir.

	KYBS, durumu kayıt altına almak amacıyla Şikâyet-Öneri Formu (FRM.18) düzenleyerek süreci başlatır.

	Şikâyet ve Öneri Kutusu her ayın son iş günü KYB tarafından kontrol edilir.


	
	Değerlendirme sonucunda alınan kararlar doğrultusunda, ilgili kuruluşa yazılı bilgilendirme yapılır.

	KYBS (Kalite Yönetim Birim Sorumlusu) şikayeti değerlendirerek, yapılacak işlemin karara bağlanmasını sağlar.
	
	

	
Karar,

– Kutudan çıkan şikayetler için: kutudan alındığı günden itibaren

– Direkt ulaştırılan şikayetlerde: şikâyetin ulaştığı günden itibaren

-5 iş günü içinde müşteri yazılı/sözlü bilgilendirilir.
	* Özel istek numunelerinde; hesaplama, raporlama ve yazım hatası gibi konularda analiz süreci geriye dönük incelenir. Numune tekrar analiz için uygun durumdaysa (miktar, raf ömrü, bütünlük vb.), müşteri onayı alınarak analiz tekrarlanır.
* İthalat, ihracat ve denetim numunelerinde; pestisit, GDO, fiziksel, kimyasal, mikotoksin ve ağır metal analizlerine yönelik ikinci analiz talebinde müşteri, analizi ücretli olarak talep eder. Mikrobiyolojik analizlerde şahit numune ayrılmadığı için bu talep karşılanamaz.
*İthalat, ihracat ve denetim numunelerinde pestisit, mikotoksin ve ağır metal analizleri için müşteri ikincil numunenin çalışılmasını talep ederse analiz ücretini öder. Mikrobiyolojik numunelerde şahit numune ayrılmaz.

* İthalat, ihracat ve denetim numunelerinde şahit numuneler ilgili kurumlar tarafından alınıp muhafaza edilir. Bu durumda müşterinin şikâyeti, kendi kurumuna yönlendirilir. Kurum, belirlediği referans laboratuvarda numune analiz ettirir ve çıkan sonuçlar geçerli kabul edilir.
	

	
KYB ile ilgili şikayetler, Müdür tarafından yapılacak görevlendirme ile belirlenen personel tarafından yanıtlanır.


	
	

	
	
	

	
	
	

	Tüm şikayetlerin takibi KYB tarafından yapılır.


* Şikayetlerin farklı durumlarda çözümlenme şekillerini açıklamaktadır.
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