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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, miisteri taleplerine agiklik kazandirmak, miisterilerin gizliligini
saglamak, miisteri ile olan iletisim metotlarin1 belirlemek, miisterilerden gelen geri besleme
bilgilerini degerlendirmek gibi miisteriye hizmet ve miisteri sikayetinde izlenen yontem ile
ilgili bir sistem olusturmaktir.

Miisteriye gereken hizmetin saglanmasi, geri beslemelerin degerlendirilmesi, izlenmesi, gelen
miisteri sikayetinin kaydedilmesi, degerlendirilmesi ve sonuclandirilmasi i¢in yapilan

islemlerin tiimiinii kapsar.

2. SORUMLULAR

Tim birimler.

3. TANIMLAR ve UYGULAMALAR

3.1.  Miisteriye Hizmet

Kurulusumuzun yapmis oldugu hizmet alani ile ilgili olarak miisterilerden ve diger ilgililer
tarafindan yapilan yazili ve sozlii uygunsuzluk bagvurular1 sikayet, Kurulusumuzun yapmis
oldugu hizmetlerle ilgili miisteriler tarafindan yapilan yazili ve sozlii 6neri ve istekleri ise
istek olarak tanimlanmaktadir.

3.1.1. Miisterinin analiz 6ncesi bilgi sahibi olmas1 amaciyla kurumumuza gelen miisterilere
Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birimi (NK)’ nde gérevli personel tarafindan yapilan
analizler, analiz yontemleri, analiz licretleri, numune akis seyri, raporlama siiresi ve miisteri
taleplerine gore yapilmasi gerekenler vb. konularinda bilgi verilir. Ayrica verilen tiim analiz
hizmetlerine iligkin bilgiler, Erzurum Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirliigii’niin resmi web

sitesinde http://gidalab.tarimorman.gov.tr/erzurum yaymlanir.

3.1.2. Laboratuvarlara, c¢alisan personel disindaki kisilerin girmesini Onleyici tedbirler
almmistir. Ancak miisteri, yazili talebi olmak kaydiyla kendine ait analizleri izleme ve
laboratuvar performansmi goézleme talebinde bulunabilir. Bu durumda; miisterinin kendi
analizlerini izleme ile ilgili talebi, ilgili laboratuvar sorumlusu ve laboratuvar yonetimi
tarafindan degerlendirilir. Uygun goriilen durumlarda Kurumun ve diger miisterilere ait her
tiirlii bilginin gizliliginin korunmasi ve is giivenliginin saglanmasi kosulu ile miisterilere izin
verilebilir. Ancak miisterilere laboratuvara girmeden once Ugiincii Sahis Gizlilik Beyam
Formu (P08-KYB-F03) imzalattirilir. Bu uygulama, laboratuvara bakim/onarim/kalibrasyon

icin veya stajyer/tedarik¢i olarak gelen ziyaretcilere de uygulanir.
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Miisterilerin veya temsilcilerinin kendilerine ait analizleri izlemeleri, ilgili laboratuvar
personeli gozetiminde gergeklestirilir. izleme sirasinda diger miisterilerin analizleri ile ilgili
gizlilik ilkelerine azami 6l¢iide dikkat edilir.

3.1.3. Kurumumuz numunenin NK’ ye tesliminden, analiz raporunun miisteriye iletilmesine
kadar gecen siirecte miisteri ile iletisime aciktir. Herhangi bir sebeple analizde gecikme,
analiz gerceklestirilmesi sirasinda bir sapma s6z konusu oldugunda ya da miisteri ile mutabik
kalinan sartlarda bir degisiklik olmas1 durumunda; miisteri, NK tarafindan bilgilendirilir. {lgili
birim sorumlusu/sorumlular tarafindan sorun giderilmeye ¢alisilir, gerekiyorsa P05 Diizeltici
Faaliyet Prosediirii gerekleri uygulanir.

Miisteri, analiz tamamlandiktan sonra numunenin kalan kismin1 geri almak isterse, bu durum
analiz basvurusu sirasinda ve miisteri ile sdzlesme niteliginde olan Ozel Istek Analiz Talep
Formu (P12-NK-F03)’ nda belirtilir. Analiz raporu diizenlenirken numunesinin kalan kismi
ayn1 formun ilgili bé iimiindeki kism1 imzalattirilarak iade edilir.

Miisteri tarafindan iade talebi yapilmis ancak numune analiz sonucu insan sagligini olumsuz
yonde etkileyecegi diisiiniilen numunelerin iadesi yapilmaz. Eger analiz sirasinda numune
zarar gorlirse, miisteriden yeni numune istenerek analizi iicretsiz yapilir.

3.1.4. Miisteri ile etkin bir iletisim kurmak ve verilen hizmetlerle ilgili geri besleme bilgileri
almak amaciyla Laboratuvar girisine Oneri/istek ve Sikayet kutular1 konulmustur. Bu amagla
Miisteri Sikayet/Istek Formlar1 diizenlenmistir. Ayrica elektronik olarak gelen istekler de
dikkate almir. NK’ ye gelen miisterilere Miisteri Anket Formu(P08-KYB-F02) verilir ve
doldurulmast istenir.

Kutuya konulan veya NK’ ye elden teslim edilen Formlar aylik olarak Numune Kabul Birim
Sorumlusu ve Kalite Yonetim Birimi Personeli tarafindan kontrol edilerek alinir. Miisteri
tarafindan yazilan goriis ve Oneriler degerlendirmeye tabi tutulur ve gerektiginde miisteri
yazili/sozlii olarak bilgilendirilir. Miisteri Anket formlarinda sorulara 1°den 4°’e kadar puan
verilmesi istenmigstir. 1 olarak verilen puan miisteri sikdyeti seklinde degerlendirilir ve
diizeltici faaliyet uygulanir.

3.1.5. Kurumumuza numune getiren miisterilere, verilen hizmetin memnuniyetini 6lgmek
amaciyla Miisteri Anket Formu (P08-KYB-F02) doldurmalar1 istenir. Bu anketler
Miisterilere iletilen Muayene ve Analiz Raporlari ile birlikte gonderilerek ya da Kurumumuza
gelen misterilere, NK personeli tarafindan doldurmalar1 istenir. Anket formlarinin miisteriye

ulagsmasindan, doldurulmasindan ve toplanmasindan miisteri ile ilgilenen personel
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sorumludur. Anket sayisi gelen numune miktarina gore, yaklasik 15 numuneye 1 anket olacak
sekilde ayarlama yapilir.

Kurumumuzda bu formlar NK’ de bulundurulur, miisterilere verilerek doldurulmasi ve
doldurulan formlarm miisteri anket kutusuna atilmasi istenir. NK tarafindan teslim alinan
anket ayni giin icerisinde Kalite Yonetim Birimine iletilir. Anketin degerlendirilmesi anket
bazinda ve ayni giin yapilir. Degerlendirmede her soru i¢in 1°’den 4’¢ kadar puanlamalar
incelenir. Tiim sorular i¢in verilen puanlar toplanip soru sayisina boliinerek ortalamasi alinir.
Degerlendirme yapilmayan ve puan verilmeyen sorular i¢in orta deger olan 2 puan kabul
edilerek islem yapilir.

Elde edilen ortalama sonug 2 ve iizeri Olumlu (uygun), 2’nin altinda oldugu zaman Diizeltici
Faaliyet Prosediiriine gore islemler yapilir. Bu amagla Diizeltici Faaliyet Formu (P05-KYB-
FO1) doldurularak diizeltilmesi gereken islemler belirlenir ve ilgili birime/sorumlusuna Kalite
Y 6netim Birimi tarafindan iletilir. Diizeltme ilgili birim sorumlusu tarafindan Kalite Y 6netim
Birim Sorumlusuna iletilir.

Degerlendirilmeye alinan anket sonuglari Anket Sonuglar1 Degerlendirme Formu (P08-
KYB-F04) ile kayit altmma almir. Bu sayede miisterilerin geri doniisleri alinmis olur.
Sonuglarm iyi olmasi kurumda ¢alisanlar1 tegvik eder.

Miisteri memnuniyeti anket sonuglar1 yonetimin yapacagi gézden gegirme toplantisinin

giindeminde yer alir ve degerlendirilir.

3.2. Miisteri Sikayeti

Erzurum Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirliigii miisteriden ve/veya ilgili kuruluslardan
gelen her tiirlii sikdyetlerin degerlendirilip, sonuca ulastirilmas: amaciyla sikayet prosesini
isletir. Laboratuvar yénetimi c¢alismalarinda miisteri memnuniyetini esas alir. P08
Miisteriye Hizmet ve Sikayet Prosediirii ve bu prosediirde taniml sikayet prosesine kurum
resmi internet adresinden ulasabilir. Bu husus numune kabuliinde ilgili birim personeli

tarafindan miisteriye bildirilir.

Sikayetler, Laboratuvar Miidiirii, Miidiir Yardimcisi, Kalite Yénetim Birim Sorumlusu
tarafindan degerlendirilir ve sikayetin ilgili oldugu birimi sorumlusu ile birim personeli

tarafindan sikayet ile ilgili gerekli calismalar gerceklestirilir.

Laboratuvar sikdyetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesiyle siireclerinde

siirekli olarak miisteriyle iletisimdedir.
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Sikayet siireci ile ilgili bilgi NK personeli tarafindan miisteriye aktariir

Sikayet prosesi ve i akis semasi asagida tanimlanmugtir.

Tablo 1: Sikayet Prosesi

Siirecin (Prosesin) Amaci

Erzurum Gida Kontrol Laboratuvarinda
Sikdyetlerinin alinmasi ve ¢oziime
kavusturulmasi

Siire¢ Yoneticisi

Kalite Yonetim Birimi

Sikayeti Kaydeden
Sikayetle Ilgili Birim/Birimler
Sorumlular Kalite Yénetim Birimi
Laboratuvar Yonetimi
- Gozden Gegcirme
Girdiler Kaynaklar Ciktilar Periyodu
Personel )
Miisteri Sikayeti | Analiz Siireci I¢ Denetim
Miisteri Tarafsizlik Sonuclandiriimug Strasinda
Goriismeleri Gizlilik Sikayetler YGG Swrasinda
Miisteri Sonuclarin giivenilirligi | Miisteri Memnuniyet | Anketler Alindikca
Anketleri (6 Miisteri Sézlesmesi Oranm
aylik araliklarla) | Iletisim (En az yilda 1 kez)
Ucretler
Kontrol Kriterleri Performans Olgiitleri Ilgili Dokiimanlar

Sikayet Laboratuvarla ilgili
mi?

Sikayetin ilgilisi kim?
Sikayet ile ilgili Diizeltici
Faaliyet baglatilmalt mi?
Sikayet ilgili birime sevk
edilmeli mi?

Sikayet siiresini agtt mi?

Toplam sikayet sayist
Coziime kavusturulan
Sikayet sayist

Sikayetlere cevap verme
siiresi

Miisteri memnuniyet orani
Tekrarlayan sikayet sayist ve
orant

Miisteri Istek ve Sikayet
Formu ()

Miisteri Anket Formu ()
Risk Yonetimi Prosediirii ()
Uygun Olmayan Isin ve
Deneyin Kontrolii
Prosediirii ()

Etkilenen Siirecler/Faaliyetler

Etkiledigi Siirecler/Faaliyetler

Tiim Laboratuvar Faaliyetleri

Tiim Laboratuvar Faaliyetleri
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Sikayetin Alinmasi

(Yazili sikayet, dilek¢e, Form,
Telefon Goriismesi)
Istek ve Sikayetler Formu (P08-KYB-F01)
Miigsteri Anketleri (P08-KYB-F02)

/ Miisteriye Yazili olarak bilgi
‘ verilir.

Hayir
Laboratuvar Yonetimi’
nin Sikayetin
Degerlendirilmesi \
Laboratuvar Faaliyetleri Evet
ile ilgili mi? Sikayeti alan NK personeli, sikayet
\ formunu (veya dilekgeyi) evrak
kaydinmin ardindan Laboratuvar
Miidiirii’ ne gonderir.
Ilgili birim gerekli calismay
baslatir.
Gerekli hallerde “Uygun Kalite Yonetim Biriminin takibi
olmayan isin ve deneyin ve ilgili birimin gerekli calismayt

kontrolii prosediiriine (P07)” _ yapmasi icin Miidiir tarafindan
gore iglem yapilir. sikayet KYB’ ye havale edilir.
Gerekli hallerde Diizeltici

faaliyet baslatilyr.

Sikayetin Sonuclanmasi

° ilgililer tarafindan iy ve islemlerin gerceklestirilmesi

e Yapilan calismalarin laboratuvar yonetimi ve KYB’ye bildirilmesi

o Sikayetle ilgili yapilan calismalar hakkinda miisterinin bilgilendirilmesi

o Konu ile ilgili risk tanimlamasi yapilmissa, ilgili risk analizlerinin giincellenmesi

e Yapilan ¢caliymamnin etkinligi denetlenir (DF’de belirtilen siirede, i¢ tetkik sirasinda,

YGG’de)
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Erzurum Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirliigii Miisterileri,

a. Talep etmeleri halinde kendi numunelerine ait analizleri izleme,

b. Anketler vasitasiyla miidiirliigiimiiz faaliyetlerini degerlendirme,

C. Erzurum Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirliigii faaliyetleri hakkinda bilgi sahibi

olma,

d. Analiz sonuglarina rapor ¢ikis tarihinden itibaren yedi (7) giin icinde itiraz etme,

e. Sozlesme sartlarinin yerine getirilmesini talep etme,

f. Sozlesme sartlarinda degisiklik talep etme,

g. Memnun olmadigi konular hakkinda sikdyette bulunma ve sikdyet konulart

hakkinda bilgilendirilme hakkina sahiptir.

3.2.1. Laboratuvarimiza gelen sikayet/istekler icin Miisteri Sikdyet Istek Formu (P08-
KYB-FO01) doldurulur. Bu formlar kayda girdikten sonra Kurum Miidiirii’ niin havalesiyle
Kalite Yonetim Birimi’ ne iletilir. Daha sonra bu konu Miidiir tarafindan sikayetin/istegin
ilgili oldugu birime iletilmesi; s6z konusu sikayet/istegin ¢oziime kavusturulmasi istenir.
Konunun takibi Kalite Yonetim Birimi ve Laboratuvar Midiirii tarafindan Miisteri Sikayet
Istek Formu (P08-KYB-F01) ile yapilir.
Birim sorumlusu ve sorumlu personel tarafindan sikdyet degerlendirilir, uygunsuzluk varsa
sebepleri ve etkilenen islemler incelenir, gerekiyorsa Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore
islem yapilir. Sikayetle ilgili tiim ¢aligmalar tamamlandiktan sonra ilgili birim sorumlusu
Uygun Olmayan Deney isi Kontrol Formu (P11-KYB-F01) veya Diizeltici Faailyet
Formu (P05-KYB-FO01) ile Kalite Yonetim Birimi’ ne iletilir. Kalite Yonetim Birimi Ust
Yonetimin onay1 alindiktan sonra Numune Kabul Birimi tarafindan sézIlii olarak veya resmi
yazi ile miisteriyi bilgilendirir. Ayrica analiz sonucunun etkilendigi bir durum varsa P11
Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii ve P12 Numune Kabul ve Raporlandirma
Prosediirii’ nde belirtildigi gibi yeni rapor diizenlenir ve miisteriye iletilir.
Miisteri Anket Formlar1 ve sikayetleri Kalite Yonetim Birimi tarafindan tasnif edilir ve
degerlendirilir. Degerlendirme sonuglar1 Yonetimin Gdézden Gegirme Toplantisinda ele

alinarak, analiz faaliyetlerini ve miisteriye hizmeti iyilestirme i¢in veri olarak kullanilir.

4. KAYITLAR
Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kalite kayitlari, PO3 Kayitlarin Kontrolii

Prosediirii’ ne gore saklanir.
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5. GERIYE DONUK DOKUMAN TAKIBI
05.02.2019 Giincelleme tarihli ve 05 giincellestirme numarali P05 Miisteriye Hizmet ve

Sikayet Prosediirii’ nden geriye doniik takibi yapilir.

6. GUNCELLESTIRME

) Giincellestirme
Giin. No Tarih Giincellestirme Nedeni
Yapilan Madde
01 20.09.2019 |3.2/5 Turkak Denetimi

7. ILGILI DOKUMANLAR

¢ Dokiiman Kontrol Prosediirii
e Kayitlarm Kontrolii Prosediirii
e Diizeltici Faaliyet Prosediirti

e Miisteri Sikayet Istek Formu

e Miisteri Anket Formu

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Dr. Tenzile Zilhan CABUK Nuh KASIKCI Siileyman SENGUL
Kalite Yonetim Birimi Kalite Yonetim Sorumlusu Miidiir V.
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