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1. AMAC
Elaz1g Gida Kontrol Laboratuvar Midirliigine miisterilerden ve/veya diger ilgililerden gelen

sikdyetlerin ¢ozlimlenmesi igin politika belirlemek, sikayetleri incelemek, yapilacak diizeltici

faaliyetlerle ilgili uygulanacak yontem esaslarini belirlemektir.

2. KAPSAM

Elaz1g Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirliigi i¢erisinde her tiirlii misteri hizmetleri ile ilgili muhatap

boliimler, misteri iletisimini saglayan boliimleri kapsar.

3. SORUMLULUKLAR VE SORUMLULAR

Sorumluluklar

Sorumlular

Miisteri sikayetlerinin alinmasi

KYB

Sikayetlerin degerlendirilmesi

YON, Sikayet Komisyonu,

Diizeltici faaliyet baslatilmasi,

Sikayet Komisyonu

Sikayetlerin takibi, kayitlarin tutulmasi

Sikayet Komisyonu, KYB

Miisterinin bilgilendirilmesi

Sikadyet Komisyonu, KYB, Gorevlendirilen

Personel

4. TANIMLAR

Miisteri: Laboratuvardan hizmet talep eden gergek veya tiizel kisiler ile bunlarin yasal temsilcilerini

(Kaynak 1, Tanimlar Bo6liimii)

Ilgililer: Elazig Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirliigii akreditasyon kapsaminda bulunan TURKAK ve

diger ilgili kuruluslardir.
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5. SIKAYETLERIN ELE ALINMASI iS AKIS SURECI

Sikayetin Alinmasi

!

Sikayetin
Kaydedilmesi

!

Inceleme ve

Degerlendirme

!

Sikayetin Mevzuata
Uygunlugunun Kontrolii

Uygun Degil

lUygun

Diizeltme ve Diizeltici

Faaliyet Plam

Gerekli ise

Gerekli Degilse

lyilestirme ve
Sonuclandirma

!

Geri Bildirim
Verilmesi

}

Kapanis ve Kayitlarin

Saklanmasi
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6. UYGULAMALAR

6.1. Sikayetin Kuruma Bildirilmesi

Sikayet ile ilgili dokiimanlarimizin (Miisteri Istekleri ve Sikayetleri Formu (EGKLM-F.064-
P.04, Sikayetler Prosediirii (EGKLM P.10-7.9) (PDF)) tiim taraflarca erisilebilir olmasi1 i¢in Web
sitemizde (https://gidalab.tarimorman.gov.tr/elazig) yaymlanir. Danismada ve Numune Kabul
Biriminde formlarin basili hali bulundurulur. Elazig Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirliigiinde
miisterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayet ve memnuniyetlerin muhatabi1 KYB’dir. Sikayeti
olan kisi ve/veya ilgili kuruluslar, sikdyetlerini Miisteri Istekleri ve Sikdyetleri Formu (EGKLM-
F.064-P.04) ile YON bildirirler. YON degerlendirme yaparak, sikayetleri Miisteri Sikayetleri

Komisyonu’nda goriisiilmek tizere sevk eder.

6.2. Sikayet Komisyonunu Olusturulmasi ve Gorevleri

YON, en az 3 asil, 3 yedek olmak iizere sikdyet komisyonuna iiye belirleyerek Sikayet
Komisyonunu olusturtur. Sikayet Komisyonunda asil {iyelerde sikayete konu kisi veya kisiler yer
aliyorsa, bu personeller ilgili sikayetin ¢ozliim siireclerine dahil edilemezler. Komisyona yedek
iiyelerden biri dahil edilir. Bu komisyon Miisteri tarafindan YON’e bildirilen sikayetleri inceler ve
coziime kavusturmak i¢in ¢caligmalar1 ve takibini yapar.

Sikayet Komisyonu’nda incelenen sikayetler, sikayet politikas1 (KEK-Madde7.9) esas alinarak en
gec yedi is giinii icerisinde ¢ozlimlenir. Coziimlenemese bile miisteriye gerekli bilgilendirme yapilir.
Miisteri sikayeti konusunda alinan karar en gec¢ bes is giinii icerisinde miisteriye yazili olarak
bildirilir.

6.3. Sikayetin Takibinin Yapilmasi

Sikayetin Mevzuat ve KY'S sistemine uygunlugu kontrol edilir. Bunlara aykirilik iceren bir sikayet
ise Sikayet Komisyonu tarafindan miisteriye geri bildirimde bulunulur. Gerekli oldugunda Laboratuvar
Birim Sorumlular1 ve/veya ilgili personeller Sikdyet komisyonu tarafindan sorunun ¢6ziimii i¢in
cagrilirlar.

Sikayet hakli ise problemin ortadan kaldirilmasi igin ¢oziimler tretilir ve gerek goriiliirse Sikayet
Komisyonu Tarafindan— Diizeltici Faaliyetler (EGKLM-P.14-8.7)’ne goére diizeltici faaliyet
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baslatilarak, sikayetin ortadan kaldirilmasi saglanir. Diizeltici faaliyet uygulanmasi sonucunda elde
edilen sonuglar Sikdyet Komisyonu tarafindan Miisteri Istekleri ve Sikayetleri Formu Formu
(EGKLM-F.064-P.04)’na da islenir ve KYB’ye iletilir.

Gelen miisteri sikayetleri, KYB tarafindan Miisteri istekleri ve Miisteri Sikdyetleri Takip
Formu (EGKLM-F.065-P.10)’nda listelenir, elektronik ortamda kayd1 tutulur. Miisteri Istekleri ve
Miisteri Sikayetleri Takip Formu (EGKLM-F.065-P.10) {i¢ ayda bir elektronik kayit olarak
yedeklenir.

Miisteri Istekleri ve Miisteri Sikayetleri Takip Formu (EGKLM-F.065-P.10)’na islenerek,
KYB tarafindan da takip edilir.

KYB’de elde edilen sonuglar degerlendirilerek, Miisteri Istekleri ve Miisteri Sikayetleri Takip
Formu (EGKLM-F.065-P.10)’na yazilir ve form kapatilir.

6.4. Sikayetin Gozden Gecirmeleri

Yonetimin gozden gegirmesi toplantisinda miisteri sikayetleri genel olarak degerlendirilir.
Degerlendirme sonucunda yapilan diizeltici ve/veya Onleyici faaliyetlerin yapilmasi ile ortaya ¢ikan
sonuglar incelenir. Misteri ve/veya ilgili kuruluslarin sikayetlerinin giderilmesi ve hizmetin
iyilestirilmesi i¢in ¢oziimler aranir.

Miisterilerden gelen talepler, teklifler ve sikayetler yapilan islerin ve analizlerin siirekli
iyilestirilmesinde, analiz metotlarinin arastirilmasinda ve analiz cesitliliginin artirilmasinda 6nemli bir
unsurdur. Bu nedenle miisteri goriisleri titizlikle incelenir ve degerlendirilir.

Diger miisterilere zarar verecek veya bakanlik mevzuatina aykiri olan teklif, sikayet ve talepler
hakkinda kurumumuz islem yapmaz.

7. KAYITLAR
Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan dokiimanlar Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

(EGKLM-P.12-8.4)’ne gore muhafaza edilir.
Tutulmasi gereken kayitlar asagida listelenmistir.
1) Miisteri Istekleri ve Sikayetleri Formu (EGKLM-F.064-P.10)
2) Miisteri Istekleri ve Miisteri Sikayetleri Takip Formu (EGKLM-F.065-P.10)

8. DAGITIM
Yerel agda ve E belgede yayinlanir.
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9. ILGILi DOKUMANLAR VE KAYNAKLAR

Ilgili Dokiimanlar

1) Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (EGKLM-P.12-8.4)
2) Diizeltici Faaliyetler (EGKLM-P.14-8.7)
3) KYS’nin Gozden Gegirilmesi Prosediirii (EGKLM-P.16-8.9)

Kaynaklar

1) Gida Kontrol Laboratuvarlarinin Yo6netmeligi (18.02.2022 tarih ve 31754 Sayili Resmi Gazete)

10. REVIZYON

Revizyon

No | Tarih

Revizyon Yapilan Madde

Revizyon Nedeni

Revizyonu Yapan

Hatali Yazimlar ve Dokiiman

Akis Siireci

raporunda bildirilen 6/17

nolu uygunsuzluk
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29.07.2024 | Genel Revizyon Kodlart Diizeltildi Dilek BILIR
19.12.2024 tarihinde yapilan
Sikayetlerin Ele Alinmasi is | TURKAK denetim ) .
02 | 14.02.2025 Dilek Bilir
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