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1. AMAC VE KAPSAM:

Bu prosediir, Eskisehir Gida Kontrol Laboratuvar Miidirligii’nde verilen hizmetin kalitesini ve
giivenirligini  artirmak i¢in miisterilerden gelen taleplerin  karsilanabilmesini, —miisteri
memnuniyetinin 6l¢iilmesi, sikayet, itiraz ve onerilerin degerlendirilmesi ve bunun sonucunda kalite
sisteminde gerekli iyilestirmeleri yapmak i¢in bir sistem olusturmay1 amaglar.

2.  SORUMLULAR:

Tiim personel

3.  KISALTMALAR VE TANIMLAR:

EGKL: Eskisehir Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirliigii

LM: Laboratuvar Miidiirii

KY': Kalite Yoneticisi

KYB: Kalite Yonetim Birimi

YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi

Miisteri: Analiz yaptirmak amaciyla laboratuvarimiza numune/getiren Kurum/Kurulus/Kisi’dir.
Bakanlik: Tarim ve Orman Bakanlig1

Resmi Kontrol Numunesi: Bakanlik 11 ve Ilge Miidtittiikleri kontrol gérevlileri tarafindan denetim,
ithalat, ihracat, izleme vb. amaciyla alinan- ve, ‘analiz edilmek iizere laboratuvara getirilen
numunelerdir.

Resmi Istek Numunesi: Tiirk Silahli Kuvyetleri, Toprak Mabhsiilleri Ofisi gibi Tarim ve Orman
Bakanlig1 disindaki diger resmi kurtaluslar tarafindan ticreti karsihifinda analiz edilmek {izere
laboratuvara getirilen numunelerdir.,

Ozel istek Numunesi: Analizsontclar1 denetime esas teskil etmeyen veya sonuglar1 sadece bilgi
edinmek amaciyla aragtirma-gelistirme (Ar-Ge), kalite kontrol, dogrulama, ithalat veya ihracat
oncesi kontrol ve benzeri ¢alismalar kapsaminda kullanilmak tizere analizlerin yapilmasi i¢in teslim
edilmis numunelerdir.,

Sikayet: Herhangi ‘bir-kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak
laboratuvara bilditdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik.

4. UYGULAMALAR:
4.1. Genel;

Laboratuvarimiza gelen tiim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandig1 prosesi de iceren bu
prosediir , “https://gidalab.tarimorman.gov.tr/eskisehir” internet sitesinde ilgili taraflarin erigimine
sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan sonuglandirilmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda
yer alan personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir. Laboratuvarimiz
sikayetlerin ele alinma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

4.2. Miisteriye Hizmet:
EGKL, miisteriye ilgili, acik, tarafsiz davranmak konularina énem vermektedir.
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EGKL ’nin miisterilerine sundugu analiz hizmetleri ve fiyatlar1 Analiz Listesi’nde belirtilmektedir.
Miisteriye bu analizler dahilinde hizmet verilmektedir. Talep, Teklif ve Sozlesmelerin Gozden
Gegirilmesi Prosediirii’ne gore talepler alinir. Analiz Listesi’nde belirtilen analizler disindaki analiz
talebi kabul edilmez.

Miisteriler dilekge ile bagvurarak istekleri dogrultusunda, numunelerin analizlerine taniklik
edebilirler. Miisteri deneye taniklik etmeden once, Gizlilik ve Sorumluluk Beyani’n1 imzalayarak
belirtilen sartlar1 kabul ettigini gostermek zorundadir. Aksi takdirde deneye taniklik etmesine izin
verilmez.

Gizlilik ve Sorumluluk Beyani geregi deneylere tanmiklik etmek isteyen miisteriy laboratuvarda
bulundugu siire i¢erisinde edindigi bilgilerin/izlenimlerin ve analizin gizliligini, glivenligini, caligan
personelin veya kendi giivenligini riske edecek herhangi bir faaliyette bulunmayacagini ve meydana
gelebilecek herhangi bir kaza durumunda olusabilecek saglik problemlerinin tiim sorumlulugunu
almay1 kabul etmektedir. Misteri kesinlikle deney yapamaz veya herhangi bir sekilde yapilan
caligmalara miidahale edemez ve taniklik sirasinda laboratuvarmm-galisma kurallarina uymak
zorundadir.

Miisterilere ait bilgiler ve numuneler gizli tutulur. Bu sebeple tim EGKL personeli tarafindan
Personel Gizlilik ve Tarafsizlik Beyan Formu imzalanmistir(Bukayitlar, KYB tarafindan muhafaza
edilmektedir.

EGKL Ust Yonetimi, laboratuvar personelinin analiz)ve raporlama islemleri ile ilgili olarak
iizerlerinde herhangi bir bask1 hissetmeden acik, net, tarafsiz ¢alisma yapabilmesi icin Ust Yonetim
Gizlilik ve Tarafsizlik Beyan Formu imzalamigtir. Bu kayitlar, KYB tarafindan muhafaza
edilmektedir.

4.3.  Miisteri Memnuniyetin Ol¢iilmési ye Degerlendirilmesi:

Miisterinin olumlu veya olumsuz..geri bildirimleri, yil igerisinde miisterilere faks/elden/E-
posta/posta/resmi yazi ile gonderilemyMiisteri Memnuniyeti Anketi ile 6l¢iliir.

Gelen anketler, KYB tarafindan‘anket bazinda degerlendirilmektedir. EGKL’de anket bazinda kabul
kriteri 100 {izerinden 65 .olarak belirlenmistir. Gelen anketler, tarafimiza ulagsmasini takiben en geg
5 gilin igerisinde degerlendirilir. Hesaplanan puan anketin sag {ist kosesine yazilir. Anket puani
kabul kriteri olan 65’in altinda oldugunda, miisteri ile irtibata gegilip detayli bilgi alinir. Gerek
goriildiigii durumlarda; Uygun Olmayan Isin Kontrolii ve/veya Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore
islemler gerceklestirilir.

Herhangi bir)soruya cevap verilmemisse, degerlendirme dis1 birakalir.

Her ne<kadar kabul kriteri saglansa bile, anketlerde “Kotii” ve “Cok Kotii” segenekleri isaretlenmis
ise veyaserbest yere yazilan hususlarda sikayet olmasi halinde, gerek goriildiigii durumlarda Uygun
Olmayan Isin Kontrolii ve/veya Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore islemler gerceklestirilir.

Goriis ve Oneriler birer iyilesme firsati olarak degerlendirilmektedir.

Y1l sonunda doldurulan tiim miisteri anketleri, tim segeneklerin yiizdesel paylari hesaplanarak
miisteri memnuniyeti basarisi sayisal olarak ifade edilmektedir.
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Miisteri memnuniyeti anketlerinin degerlendirme sonuglari, Yonetimin Gozden Gegirmesi
toplantisinin  glindeminde goriisiilerek, miisteri memnuniyetinin ve beklentisinin 6grenilmesi
saglanir. Anket sonuglari, miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi i¢in analiz edilir ve bu dogrultuda
hedeflerin belirlenmesinde kullanilabilir.

4.4. Sikayet Tiirleri:
Gelebilecek sikayet tiirleri agagidaki durumlari kapsar, ancak bunlarla sinirlt degildir.
- Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler,
- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,

- Rapordaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar
ve sikayetler,

- Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,

- Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve
kalitesi, cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.) seklinde
cesitli sikayetler laboratuvara ulasabilir.

4.5. Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi:

Laboratuvarimiza iletilen tim sikayetlere ve miisteri beklentilerine 6nem verilir. Yazili (sikayet
formu,dilekce e-posta.faks vb) ya da sozlii gelen tiim sikayetler degerlendirilir.

Miisterinin sozlii ve yazili iletilen itiraz ve sikayetleri, herhangi bir ¢alisana iletilebilir. Gelen yazili
ve sozlii sikayet, sikayeti alan personel tarafindan Sikayet Formu’na kaydedilir ve form KY*ye
teslim edilir.

Madde 4.3°de miisteri memnuniyet anketleri degerlendirmesi sonucu; sikayet olmasi halinde de,
sikayet KY tarafindan Sikayet Forniu’na kaydedilir.

Sikayet alindiktan sonra, sikayetciye “sikayetin alindig bilgisi” yazili (e-posta vs.) olarak en kisa
siirede (miimkiinse ayni giin'veyd en gec 2 is giinii icerisinde) KY tarafindan bildirilir.

Miisterilerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak goriilmektedir. Yapilan deneyin kalitesi
de dahil EGKL’de verilen her tiirlii hizmet ile ilgili miisteri itiraz ve sikayetleri LM ve KY
tarafindan, EGKL ’uin sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadig1 dogrulanir
Sikayet eger laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ise kabul edilir ve miisteriye sikayetin kabul edildigi
konusunda 3 @s\giinii icerisinde KY tarafindan e-posta veya resmi yaz ile bilgi verilir. Sikayet
laboratuvarsfaaliyetleri ile ilgili degilse kabul edilmez ve miisteriye bilgilendirme {red
gerekgeleriyle birlikte ) yapilir ve sikayet siireci sonlandwrilir.

Sikayetin gecerli kilinmast, incelenmesi ve degerlendirilmesi i¢in sikayet konusundan bagimsiz kisi
(Sikayet Sorumlusu) LM veya KY tarafindan gorevlendirilir. Degerlendirme uzun siirecek (15 is
giiniinden _fazla siirmesi _halinde) ise, miisteriye ara degerlendirme raporlari veya bilgilendirmeleri
yapilir.

Sikayet Sorumlusu, inceleme sonuclarini ve tespit edilen bulgulari, Sikayet Formu’na kaydeder
ve LM’ye sunar. LM, KY ve Sikayet Sorumlusu ile birlikte inceleme sonuclarini gozden gecirir ve
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degerlendirir. Tespit edilen bulgular i1siginda, sikayetciye verilecek cevabi ve sikayetin coziimii
icin yapiulacak faaliyete Karar verir. Yapilacak coziim ve faaliyetler LM tarafindan onaylanar.

Sikayet, eger LM veya KY ile ilgili ise, bu kisilerin vekilleri tarafindan degerlendirilir.

Sikayetin degerlendirme sonucu, sikayet ile ilgili gorevlendirilen kisi (Sikayet Sorumlusu
tarafindan miisteriye e-posta veya resmi yazi ile bildirilir.

Sikayet konusuna gore, gerek goriildiigii durumlarda, Uygun Olmayan Isin Kontrolii ve/veya
Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore islemler gergeklestirilir.

Sikayet sorumlusu, vapdacak faaliyetlerin baslatilmasini ve sonuclanmasimin takibini yapar.
Sikayetciye geri bildirimi saglar. Sikayet siirecinde nihai kararlar LM tarafindan.onaylanir.

EGKL ’de sikayetin ele alinmas: siirecini gosteren “Sikayet Proses Akis Semas1” Madde 4.7°de

gosterilmistir.

4.6. Misteri disindaki herhangi bir kisi ya da kurulustan gelen sikayetler de miisteri sikayetinde
belirtilen siiregteki gibi degerlendirilerek sonuglandirilir.

Ulasan tiim sikayet, itiraz ve bagvurular gizli olup, hi¢cbir durumdaigiincii taraflara bilgi verilmez.

KY, tim sikayetleri Sikayet Takip Formu’na isleyerek takibini saglar. Sikayetler ile ilgili tim
bilgiler, dokiimanlar ve sonuglari YGG toplantilarinda gozden gegirilir. Sikayetlerle ilgili biitiin
kayitlar (dokiimanlar, cevaplar) KYB tarafindan muhafaza edilir.

4.7. EGKL’de sikayetin ele alinmast siirecini gosteren “Sikayet Proses Akis Semast” asagida

gosterilmistir.
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Sikayetin Alinmasi
(vazili-sozlii sikayetler)

A 4

Sikayetin Kayit Edilmesi
(Sikayet Formu doldurulur)

Sikayetin Alindiginin Teyidi

(Miimkiinse ayni giin veya en geg 2 is giinii icerisinde bildirilir )

\ 4

Sikayet
Laboratuvar
Faaliyetleri
ile Tlgili mi?

Hayir

Siire¢ Sonlandirilda
(Tiim islemler kayit alina
aluur ve kapaniir)

Sikayetci Bilgilendirme
(Si kayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmadigi,
gerekgeleri ile birlikte belirtilir.3 is giinii icerisinde
bilgilendirilir.)

Sikayetci Bilgilendirme

(Sikayetin laboratuvar faaliyetler ile ilgili oldugu ve incelemenin

baslatilacagi konusunda, 3 is giinii i¢erisinde

bilgilendirilir)

Y

Sikayet Sorumlusu Atanmasi

Y

Degerlendirme uzun siirecek (15 is giiniinden fazla siirmesi

Sikayetin Gecerli Kilinmasi ve
Incelenmesi

halinde) ise, miisteriye ara degerlendirme raporlar1 veya
bilgilendirmeleri yapulir.

Sikayet
Hakh m?

Hay1r

Sikayetci Bilgilendirme
(Sikayetin hakli olmadig (hatanin-sorunun bizden
kaynaklanmadigi) gerekgeleri ile birlikte belirtilir.
Incelenmenin tamamlanmasin takip eden 5 is giinii

icerisinde bilgilendirilir.)

Siire¢ Sonlandirild:
(Tiim islemler kayit alina
alimir ve kapatilir)

Evet l

Yapilacak Faaliyete Karar Verilmesi / Planmasi
(Sikayet konusuna gore, gerek gorildiigii durumlarda Uygun
Olmayan Isin Kontrolii ve/veya Diizeltici Faaliyet Prosediirii ne gore

islemler gerceklegtirilir.)

Sikayetci Bilgilendirme
(Sikayetin hakli oldugu, hatamin-sorunun-uygunsuziugun neden
kaynaklandigi, konuyla ilgili ¢oziim i¢in yapilmas: planlanan
faaliyetler belirtilir. 5 ig giinii icerisinde bilgilendirilir.)

v
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Planlanan Faaliyetlerin Uygulanmasi

v

Uygulanan Faaliyetlerin
Tamamlanmasi

Y

Sikayetci Bilgilendirme
(Uygulanan faaliyetler ve sonuglart hakkinda detaylr bilgi
verilir.)

Sikayet kapatilir ve Sikayetle Ilgili Tiim Kayitlar (Sikayet Formu, yazismalar, uygulanan
faaliyetler( DF vb.) vb.) arsivlenir.

Siire¢c Sonlandirild:

5. ILGILI DOKUMANLAR VE KAY}TLAR:
Misteri Memnuniyeti Anketi

Sikayet Formu

Sikayet Takip Formu

Gizlilik ve Sorumluluk Beyan

Personel Gizlilik ve Tarafsizlik Beyan Formu

Ust Yonetim Gizlilik ve Tarafsizlik Beyan Formu

Talep, Teklif vesSézlesmelerin Gozden Gegirilmesi Prosediirii
Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii

Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Kayatlarin Kontrolii Prosediirii

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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6. REVIZYON:

Bolim No/Adi

Rev. Tarihi

Rev. No

Yapilan Revizyonun Ac¢iklamasi

3.,4.2

24.01.2011

Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birimi’nin
kisaltmas: eklendi. NKR Sefi NKR Sorumlusu olarak
diizeltildi.  Misteri  sikayetlerinin  kaydedilmesi
diizenlendi.

Baslik
Cercevesi,

1,3.,4.1.,43.

07.09.2011

Baslik ¢ergevesinde Bakanlik logosu ve Miidufliigimiiz
ad1 degistirildi. Tarim ve Koyisleri Bakanhgi, Gida,
Tarim ve Hayvancilik Bakanligi olarak*degistirildi.
Eskisehir 11 Kontrol Laboratuvar Miidiixhigii, Eskisehir
Gida Kontrol Laboratuvar Midurligli olarak
degistirildi ve kisaltmasi yeniden tanimlandi.

41.,4.3., 5.

21.03.2012

“Toplant1 Tutanak Formu” ¢Y'GG Toplant1 Tutanak
Formu” olarak degistirildi:s Deney sonucunun farkl
¢ikmas1 durumunda, KY\tarafindan derhal Diizeltici
Faaliyet Prosediirii’ne gére islem yapilir. Ortaya ¢ikan
olumsuzlugun, ayni deneyin uygulandigi diger
sonuglara olan‘etkisi konusunda ise Uygun Olmayan
Deneyin Kentrolii Prosediirii uygulanir.” climlesi
kaldirilarak $*Misteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi”
kismi-diizenlendi.

3., 4.

13.09.2012

Resmiy 0zel istek ve ikincil numune tanimlar1 eklendi.
“numunelerden” yerine “resmi ve Ozel istek” olarak
degistirildi.

Baslik g¢ergevesi,
4.1.

02.05.2013

Bakanlik logosu degistirildi. 4059 No’lu TURKAK
denetiminde goriilen uygunsuzluk sonucu, Baslik
cercevesine “Yayin No” eklendi (Bulgu no:1/5).
“Miisteriye Hizmet” maddesine “Miisteri
Memnuniyetin Olgiilmesi ve Degerlendirilmesi” alt
basligr eklenerek anketlere yonelik degerlendirmenin
nasil yapilacagi tanimlandi ve madde 4.1. yeniden
diizenlendi (Bulgu no:3/5).

354.1.,43.,5.

25.01.2018

“Ikincil Numune” kisaltma ve tanim1 Kaldirildi. “Daha
sonra olabilecek sikayetler vb. amaciyla, dagitimi
yapilacak resmi ve 6zel istek numunelerinden ayrilan
ikincil numuneler; numunenin oOzelligine gore oda
sicakliginda, buzdolabinda veya derin dondurucuda 2
ay stireyle-muhafaza edilir. Son kullanma tarihi 2 aydan
kisa olan numuneler; son kullanma tarihine kadar
uygun kosullarda muhafaza edilir.”, “ve YGG Toplanti
Tutanak Formu ile kayit altma almir.” ciimleleri
cikarildi. “Sekreterya hatas1 yok ise, bu durumda,
deneyler, sonuglarin dogrulanmasi maksadiyla ikincil
numune iizerinden tekrarlanir.” ciimlesi ‘“Sekreterya
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hatas1 yok ise, bu durumda, deneyler, sonuglarin
dogrulanmas1 maksadiyla ilk analiz numunesinden
analiz tekrarlanir.” olarak degistirildi.“Miisterinin
itirazinin devam etmesi durumunda;Gida, Tarim ve
Hayvancilik Bakanligi tarafindan yetkilenditilmis
veya ilgili analizde akredite baska bir labgratuvara
analizini  yaptirabilir. Miisterinin  talép-,~etmesi
durumunda laboratuvarimizda ayrilmis  ikincil
numuneden kendisine  verilebility”  climlesi
cikarildi.“Ilgili Dokiiman ve Kayitlar” kismindan
“YGG Toplant1 Tutanak Formu’¢ikarildi ve “YGG
Sunus Raporu” eklendi.

11229 No’lu TURKAK;~ denetiminde  goriilen
uygunsuzluk  sonucu,\_ )Misteri Memnuniyetinin
Olgiilmesi ve Degerlendirilmesi” kismi1
diizenlendi.(Bulgu-no:3/7).

4.1.1. 26.06.2018 |7

Bakanlik logosw ~ degistirildi. TS EN/ISO IEC
Baslik cercevesi, 17025:2017°de;” istenilen  gereklikleri de icerecek
1., 3., 4.5, 23.08.2019 |8 sekilde, “belirtilen madde bashiklart igeriklerinde
revizyon yapilmistir.

“Resmi Istek Numunesi” taniminda “GTHB”, “Tarim
3. 13.10.2021 |9 ve. -Orman Bakanlhig1” olarak degistirildi. “NKR
“Kisaltmasi ve tanimi ¢ikarildi.

Gelen anketler, anket bazinda degerlendirilmektedir”
ciimlesi “Gelen anketler, KYB tarafindan anket bazinda
degerlendirilmektedir” olarak degistirildi. “Sikayetin
degerlendirme sonucu, miisteriye mail veya resmi yazi
ile bildirilir.”  climlesi “Sikayetin  degerlendirme
sonucu, sikayet ile ilgili gorevlendirilen kisi tarafindan
miisteriye mail veya resmi yazi ile bildirilir.”” olarak
degistirildi.

43.,45. 08.12.2022~,}10

Ozel istek numunesi tanimi degistirildi. “Bakanlik
3. 27.03.2023 |11 Numunesi”, “Resmi Kontrol Numunesi” olarak
degistirildi.

“proses” ,“prosesi de igeren bu prosediir” olarak
degistirildi.“Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi”
maddesinde siire¢ detaylandirilmistir. 7277 No’lu
4.1 4.5, 14.08.2025 |12 TURKAK denetiminde gériilen uygunsuzluk sonucu,
4.7. maddesi ve igerik olarak “Sikayet Proses Akis
Semas1” eklendi(uyg.no:2)
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