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1- AMAG;

Bu prosediir, Giresun Gida Kontrol Laboratuar Midurliginde kurulmus olan Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda,
Laboratuvarin misterilerine sundugu her tirli hizmetin agiklanmasi ve misterilerinden gelen taleplerin nasil karsilanacaginin
ve geri bildirimlerinin tanimlanmasi amaciyla olusturulmustur.

2- KAPSAM;
Giresun Gida Kontrol Laboratuvari’nda misteriye sunulan hizmetleri(s6zlesme, analiz, bilgi, mevzuat, is akisi v.b.), misteri
iligkilerini, sikayetlerini ve misteri haklarini kapsar.

3- TANIMLAR VE KISALTMALAR;

Bakanlik: Tarim ve Orman Bakanligi

Laboratuvar: Giresun Gida Kontrol Laboratuar Mudurligi

Miisteri: Resmi analizlerde Tarm ve Orman Bakanlidina bagh Il Midirliginin Gida ve Yem Sube Midirlikleri, 6zel
analizlerde ise talebi yapan 6zel veya tiizel kisidir.

Resmi Analiz: Tarim ve Orman Bakanhiginin il Midirligi'ne bagl Gida ve Yem Sube Miidirliikleri, Savcilik, Jandarma ve
Emniyet Midirltga tarafindan gdnderilen numunelerde yapilan analizlerdir.

Ozel istek Analizi: Tarim ve Orman Bakanligi disindaki kisi, 6zel kurum ve kuruluslar tarafindan génderilen numunelerde
yapilan analizlerdir.

Sozlesme: Laboratuvarimizda verilecek hizmetin kapsaminin anlatildigi yazili veya s6zlii anlagmalardir.

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonugclariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi,
cevaplandirimasi beklenen memnuniyetsizlik durumu.

4- SORUMLULUK VE YETKI;

Analiz igin getirilmis/gdnderilmis numuneleri, bu prosediir ve yonetmeliklere uygun sekilde kabul
edip ilgili birimlere géndermekten, ilgili birimlerden gelen analiz sonuglarini raporlaylp musterilere iletmekten, bilgi ve
belgeleri yazili ve elektronik ortamda saklamaktan sorumludur. Uygun olmayan &rnekleri kabul etmeme ve analiz
sonuglarinin takibinde yetkilidir.

Bakanlikca belirlenen analiz ticretlerini, makbuz karsiliginda almakla sorumlu ve yetkilidir.

Bu prosedir dogrultusunda anket diizenlemekten, miisterilerle birimler arasinda baglanti kurmaktan
sikdayet Formlar igin numara vermek, konuyu incelemek, gerekli toplantilara katiimak, izlemek ve Laboratuvar Midirii'ne
Yonetimin Gozden Gegirme Toplantisi'nda sunmaktan, sorumludur.

Bu prosediir geregi miisteriye hizmet ve bilgi vermekten, sikdyet Formu ile gelen uygunsuzluklar
igin gerekli diizeltici faaliyeti baslatmaktan ve goérevlendirildigi takdirde izlemekten sorumlu ve yetkilidir.
Taleplerle, sikayetlerle ilgili calismalari ve sonuglarini denetler.

5- UYGULAMA;

5.1. Yénetmelik

Giresun Gida Kontrol Laboratuvar Midirliginin mdisteri ihtiyaglarina cevap verebilmek igin, analiz yapma yetkisi
23.01.2001 tarihinde yiiriirliige giren “Tarim ve Kdyisleri Bakanligi il Kontrol Laboratuvar Mudirliklerinin Kurulusu ve
Gorevleri Hakkinda Yonetmelik” ile verilmistir. Daha sonra bu yénetmelik revize edilerek 18 Subat 2022 tarihli ve 31754 sayili
Resmi Gazete’ de “Gida Kontrol Laboratuvarlari Yonetmeligi” adiyla yayimlanmistir. Giresun Gida Kontrol Laboratuvari,

yapmis oldugu analiz calismalarinda, taseron kullanmamaktadir.

5.2. Laboratuvar ve Miisteri Hizmetleri

1. Laboratuvar, analiz hizmetine bagl olarak 4 birime ayrilmistir. Bunlar; ,
ve "dir.
2. Misteriye verilen hizmetlerde; mdusteriye ait her tarli gizli bilgiler, patent, midilki, tescilli ve tescilsiz haklar
laboratuvarimiz tarafindan korunur. mugterilere karsi tarafsiz ve adil davranir. Bu sartlan

Yonetimin Gizlilik ve Tarafsizhk Beyani(28.KEK/EK-3) ve Personelin Gizlilik ve Tarafsizhik
Beyani(28.KEK/EK-5) ile kayit altina almigtir.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.
18.

19.
20.

Misteriye ait bilgiler yasal olarak zorunlu olmadikca 3.kisilerle paylasiimaz. Yasal zorunluluk durumunda misteri
aciklanacak bilgi hakkinda haberdar edilir. Agiklanacak bilgi, bakanlikca talep ediliyor ve misteriye bildirilmemesi
gerekiyorsa mevzuat hiikimlerine gére hareket edilir.
Madde 5.2.1. de adlari belirtiimis olan birimlerde yapilan analizler ve misteriye sunduumuz hizmetin kapsami, web
sitemizde bulunan Analiz Metotlari ve Ucret Listesi (03.LS.01), Miisteri Hizmet Standartlari Tablosu(02.EK-
04) ve Brifing Dosyasi’nda bulunmaktadir.
Miidiirliigimiizde gerceklestirilen tiim analizler, Analiz Metotlari ve Ucret Listesi (03.LS.01)'nde tanimlamistir.
Birimlere goére ayriimis olan Analiz Metotlari ve Ucret Listesi (03.LS.01)’'nde analizin adi, analize ait dokiiman
numarasi, orijinal metodu, Grin grubu(matriks), analiz icin gerekli minumum numune miktari, analiz lcreti ve analiz
suresi yer almaktadir.
Analiz Metotlari ve Ucret Listesi (03.LS.01)'nde bulunan analizlerin icerikleri, bu prosediiriin ekinde hazirlanmig
Analiz Talimatlan (03.TA.01-...)'nda yer alir.
Analiz talimatlarinin kod numarasi, giincelligi veya yeni verilecek olan sira numarasi Analiz Talimatlari Takip Listesi
(03.LS.02) ile tarafindan takip edilir.
Analiz Talimatlan Takip Listesi (03.LS.02)'nde; analizin sira nosu, analiz talimat nosu, analiz talimat adi, ydrirlik
tarihi, revizyon no/tarihi ve ilgili birim bilgileri yer alir.
Analizin naslil yapilacagi hakkinda yeterli ve 6zli bilgileri iceren uluslararasi, bolgesel veya ulusal standartlar veya diger
kabul géren sartnameler basili halde personelin kullanabilecedi durumdaysa, bunlarin talimat olarak tekrar yaziimalarina
gerek yoktur. Bu analizler Analiz Talimatlar Takip Listesi(03.LS.02)'ne ilgili dis kaynakli dokiiman(DKD-...) kodu ile
kaydedilir.
Misterilerimiz tarafindan, analiz listemizde veya web sitemizde yer almayan bir analiz talep edildiginde,

tarafindan yapilabilirligi ve giincelligi incelenir.
Msterinin istedigi metot uygun olmazsa veya yirirliilikten kaldinimissa, en fazla 2 is giinii iginde msteri konu ile ilgili
bilgilendirilir.
Analizin yapilabilecegi tespit edildiginde, Analiz Talimati(03.TA.01-....) hazirlanir, Metotlarin Segilmesi ve
Dogrulanmasi Prosediirii (PR.06)ne uygun olarak metot validasyon/verifikasyonu yapilir.
Metot, laboratuvar kosullarinda oturtulduktan ve sisteme dahil edildikten sonra web sitesindeki analiz listesine eklenir,
mugsteriye de bilgi aktarilir.
Musterilerin analiz  sonuglarinin, belli bir standarda veya sartnameye goére uygunluk beyanlari(ihracat amach gelen
numuneler hari¢) Uygunluk Degerlendirme ve Karar Kurali Uygulama Talimatina (02.TA.05) gore yapillir.
Uygulanan karar kurali, talep edilen standart veya sartnameden farkli ise, misteri bu konu ile ilgili 6nceden bilgilendirilir.
Miisteriler talepte bulunmalari halinde kendileri igin gergeklestirilen analizleri ilgili laboratuvarda izleyebilirler. Taleplerini
Miisteri Istek/Sikayet Formu (03.FR.03) doldurmak suretiyle yazili olarak ydnetime bildirirler.

talepte bulunan misteri ile goriiserek analiz giiniini ve saatini belirler.

Miisteri sadece kendi analizi ile ilgili alanlarda ve tarafindan gorevlendirilecek bir personel ile birlikte
bulunabilir, diger laboratuvar alanlarina giremez. Genel laboratuvar ve hijyen kurallarina uymak zorundadir. Bu amagla
birim sorumlusu gerekli énlemleri almakla yikimladar.
Misteri laboratuvarda bulundudu sirada tarafsizlik ve gizlilik ilkesi geredince diger misterilerin érnekleri incelenmez.
Analizini izlemeye gelen misteriden, analiz ve bilgi glivenlidi icin Gizlilik Beyani(28.KEK/EK-6) alinir.

5.3. Miisteri S6zlesmeleri

21.

22,

23.

24.

Mgterilerimizden gelen talepler laboratuvarimizda iki farkl sekilde degerlendirilir.
a) Ozel istek talepleri,( Tarim ve Orman Bakanligi disindaki kisi, &zel kurum ve kuruluslar tarafindan génderilen
analiz talepleri)
b) Resmi Istek talepleri,( Tarm ve Orman Bakanhginin il Midiirligi‘'ne bagh Gida ve Yem Sube Mudirliikleri,
Savcllik, Jandarma ve Emniyet MiidUrlii§l tarafindan gonderilen analiz talepleri)
Ozel veya resmi istek olarak gelen numunelerin kabulii ve raporlama, Numune Kabul ve Raporlama Prosediirii
(PR.02)'ne gore yapillir.
Resmi Taleplerde, Resmi kurum ve kuruluglardan gelen yazilar, askeriyeden gelen teknik sartnameler misteri sdzlesmesi
olarak kabul edilir.
Ozel taleplerde ise analiz talebinde bulunan kisi veya kuruluglar tarafindan alinan Analiz Talep Dilekgesi (03.FR.02)
sozlesme olarak kabul edilir.
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25. Misteri is baslamadan 6énce ve analiz siirecinde sdzlesmede dedisiklik yapma hakkina sahiptir, bdyle bir durum s6z
konusu oldugunda ilgili ile goriserek,
istenilen degisikligin yapilabilirligi konusunda bilgi aldiktan sonra durum yazil veya s6zlii olarak misteriye iletilir.

26. Dedisiklikler yeni bir Analiz Talep Dilekcesi (03.FR.02) diizenlenmesini gerektirmiyorsa,

tarafindan ilgili birim sorumlusuna bilgi verilerek analize devam edilir. Gerekiyorsa
yeniden Analiz Talep Dilekgesi (03.FR.02) diizenlenerek GKLS kayitlarinda revizyon yapilir.

27. Mudirligumizden kaynaklanan nedenlerle (cihaz arizasi, malzeme eksikligi v.b.) sbzlesme sartlarinda degisiklik
meydana gelmesi halinde ise analiz durdurularak musteriye yazili veya s6zIu bildirim yapilir.

28. Misteri ile yeni sartlarda anlasma sadlanmasi halinde yeni Analiz Talep Dilekcesi (03.FR.02) diizenlenerek
degisiklikler kayit altina alinir.

29. Musterinin madde 25 ve 27 deki stzlesme sartlarini kabul etmemesi halinde numune mdisteriye iade edilir. Yapilan
islemlerle ilgili herhangi bir licret talep edilmez.

30. Misteri is tamamlandiktan sonra degisiklik talep edemez ve analiz basladiktan sonra iptal talep edilen analizlerin
Ucretleri de iade edilemez.

31. Laboratuvarimizda yapilan analizlerin (icretleri bakanlk tarafindan yayinlanan analiz (cretleri tablosuna gore
belirlenmektedir. Analiz {icretlerinde herhangi bir indirim ya da iskonto séz konusu degildir.

32. Analiz lcretleri tarafindan tahsil edilir.

5.4. Taleplerin dederlendirilmesi ve s6zlesmelerin gozden gecirilmesi
33. Misteriye yapilan stzlesme, numune alma tutanadi ve numuneler, laboratuvarin

personeline teslim edilir.

34. tarafindan miisteri talepleri ile Analiz Metotlan ve Ucret
Listesi(03.LS.01) karsilastirilarak talebin karsilanabilirligi gézden gegirilir.

35. Talebin kabul edilip Numune Kabul ve Raporlama Prosediirii (PR.02)'ne gére uygulama baslatiimasi, gdézden
gecirmenin yapildigi anlamini tagir.

36. Ozel analizlerde Analiz Talep Dilekgesi (03.FR.02)'nde analiz metodu ve siiresi ile ilgili miisterinin onayl mutlaka yer
alir. Birden fazla farkl metotla yapilabilen analizler igin, analizin hangi metotla yapilacagi miisteri talebine baghdir, eger
miisteri metot belirtmiyor ise Analiz Metotlari ve Ucret Listesi(03.LS.01)'nde kayith metod kullanilir.

37. Misterinin getirdidi numunenin &zelliklerinin, bilgilerinin analiz igin istenen kriterlere uygun olmamasi durumunda,
misteriye “bu sartlarin sonuglarin gegerliligini etkileyebilecek” oldugu agiklamasi yapilir. Bununla ilgili misteriden
Miisteri Feragat Beyani Formu (03.FR.05) alinir ve sunulan raporun arkasina eklenir.

38. Misteri, miiracaatinda standarta uygunluk beyani yani dederlendirme talep ederse, madde 5.2.15e gore hareket edilir.

39. Analize gonderilecek numunelere, numune kod numarasi yazilarak etiketleme yapilir, bdylece miisterilere ait bilgilerin
gizliligi korunmus olur.

5.5. Miisteri Geri Beslemesi
40. Laboratuvarimiz misteri memnuniyeti odakli calistigi icin mdisteriye sunulan hizmet kapsaminda, misteri geri

beslemelerinin alinmasi ve sistemin sirekli iyilestiriimesi igin yilda bir Mayis ayinda Miisteri Memnuniyeti Anketi
(03.FR.01) diizenler.

41. Anket yil icinde analiz yaptirmig tim misterilere tarafindan
yollanir.
42. Geri donen anket sonuglari tarafindan toplanir ve

tarafindan Istatistiksel Degerlendirme Prosediirii (PR.09)'ne uygun olarak degerlendirilir.

43. Miisteri Memnuniyeti Anketi (03.FR.01) degerlendirmeleri sonucunda olusturulan Veri Analizi Istatistigi Formu
(09.FR.01)" na gore gok kotu ve koétl sonug alinan tim maddeler igin Ust yonetim tarafindan bir iyilestirme ekibi
belirlenir. lyilestirme ekibi tarafindan inceleme yapilarak, bir aksiyon plani hazirlanir, sistem icinde gerekli ise diizeltici
faaliyetlerde belirlenerek, aksiyon plani tst yonetimin onayina sunulur, Gst yonetimin onayl sonrasinda yapilan tim
iyilestirmelerden musteriye geri bildirim yapilir.

44. Anket verilerinde orta sonug alinan maddeler igin de veya

tarafindan midisteri ile goruslilerek, taleplerinin tam olarak ne oldugu 6grenilir. Konunun durumuna
gore anlik diizeltmeler yapmaya calisilir, iyilestirilmesi icin bir stirece ihtiyag duyulursa diizeltici faaliyet baslatilir.
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45. Anket sonuclarindan hazirlanan rapor, Yonetimin Géozden Gegirmesi Prosediirii (PR.18) geredi yapilan toplantida
ist ydnetime sunulur ve gerekli faaliyetlere karar verilir.

5.6. Miisteri Sikayetleri

46. Laboratuvarimizda calisan tim personel misterilerden ve diger ilgililerden gelen yazili/s6zli sikayetleri veya misteri
goriismeleri/ziyaretleri sirasinda aldiklar sikayetleri Miisteri Istek/Sikayet Formu (03.FR.03)Yyla kayit altina
almaktan sorumludur.

47. Sikayet alan personel doldurdugu formu " ne iletir. tarafindan forma numara verilerek degerlendirmeye alinir.

48. , musteri sikdyetini inceleyerek, sikdyete konu olan ile bir toplanti yapar ve sikdyet
degerlendirilir.

49. Sikayetin sebebi ile ilgili yapilan toplanti sonucunda alinan kararlar dogrultusunda miisteriye, sikayete konu olmayan
tarafsiz  bir aracihgr ile geri bildirim yapilir. Bu geri bildirim, sikdyetin laboratuvardan kaynaklanip
kaynaklanmadidini ve kaynaklaniyorsa ne gibi bir diizeltici faaliyet uygulanacadini icerir. EJer sebep laboratuvardan
kaynaklanmiyorsa miisteri imkanlar 6lclisiinde yonlendirilir.

50. Laboratuvarin uygulamasindan kaynaklanan hata da tarafindan ilgili Uygun Olmayan
Uriiniin Kontrolii Prosediirii (PR.12)'ne gbre uygunsuzluk baslatilir. kendilerine acilan
uygunsuzlukla ilgili Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.10) 'ne gore dizeltici faaliyet baslatirlar.

51. Ozel istek numunelerinde miisterinin deney raporunu degerlendirmesi veya analiz sonucuna itiraz etmesi durumunda,
analizin tekrarlanmasina ve rapor degisikligine gerekli gorildiigu durumlarda birim sefi ve {ist yonetim tarafindan
karar verilir. Tekrar calisiimasina karar verilen numune icin, Numune Kabul ve Raporlama Prosediirii( PR.02)'ne
gore kabul islemi baglatilir. Misterinin ayni analiz sonucuna tekrar itiraz etmesi durumunda da referans bir laboratuvarda
analizi tekrarlatmasi onerilir.

52. Ihracat amagli numunelerde, ise ihracat yapan firma deney raporunun sonucuna gére itirazi Tarim ve Orman il/ilce
Midrligline yapar.(Gida ve Kontrol Genel Midirliigli, Resmi Numune Alma Prosedirii madde 6.e) Laboratuvar
tarafindan sahit olarak ayrilan numune, yeni numune prosediirii uygulanarak, GGB Sistemi (zerinden yeniden génderilir.
Bu durum sikayet olarak algilanmaz.

53. Sikayet formlari, yapilan faaliyetler sonucunda sikdyete konu olan uygulamanin iyilestirilmesinin takibinden sonra,
onay! alinarak kapatilir.

54. Yil igerinde toplanan tiim mdisteri sikayetleri tarafindan Sikayet Takip Formu (03.FR.04) ile izlenir.

55. Sikayet Takip Formu (03.FR.04)'nda sikayetle ilgili yapilan faaliyetler ve misteri geri bildirimleri konusunda bilgi yer
almahdir.

56. Tim sikayetler Sikayet Takip formu (03.FR.04) kullanilarak tarafindan Istatistiksel Veri Analizi Prosediirii
(PR.09)'ne uygun olarak dederlendirilir ve hazirlanan rapor, Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii (PR.18) ‘ne
uygun olarak yapilan toplantilarda ‘ne sunulur.

57. Sikayetlerde izlenecek siireg asadida verilmistir.
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SIKAYETIN ALTNMASI
(azil/ sdzll, misgter goriismeler [ zivarstler)
04.FR.01 pplu formunun doldurulmasi

KYB' ye Iletilir Numara Verilir

Miisteriye Geri Bildirim

l

KYB Sikayeti Inceler Ilgili Birim Sorumlulan Ile Defjerlendirme Toplantis

l

Sikayet Laboratuvar Faaliyetleri Ile Ilgili Mi? |

HAYIR

‘ DF Baslar, Miisteri Bilgilendirilir ‘ _ Miisteri Imkanlar
Olgiisiinde Ydnlendirilir

| Sonuc Olumsuz | l

| DF Takibi Yapilhr |

Sonug Olumlu

‘ Sikayet Formu Kapatihir ‘

6- KAYITLAR

58. Bu prosediiriin kullanimi sirasinda olusan kayitlar asagida belirtilmistir.
Miisteri Memnuniyeti Anketi (03.FR.01)
Analiz Talep Dilekcesi (03.FR.02)
Miisteri Istek/Sikayet Formu (03.FR.03)
Sikayet Takip Formu (03.FR.04)
Miisteri Feragat Beyani Formu(03.FR.05)
Analiz Metotlan ve Ucret Listesi (03.LS.01)
Analiz Talimatlan Takip Listesi(03.LS.02)
Yonetimin Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani(28.KEK/EK-3)
Personelin Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani(28.KEK/EK-5)
Gizlilik Beyani(28.KEK/EK-6)

59. Bu kayitlar, Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.14)'ne uygun olarak kaydi tutan personel tarafindan saklanir.

7- iLGILI DOKUMANLAR
60. Bu prosediriin olusturulmasi ve kullaniimasi igin asagidaki referanslar kullaniimaktadir.
Dokiiman Hazirlama ve Kontrolii Prosediirii (PR.01)
Metotlarin Secilmesi ve Dogrulanmasi Prosediirii (PR.06)
Numune Kabul ve Raporlama Prosediirii (PR.02)
Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PR.14)
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istatistiksel Degerlendirme Prosediirii (PR.09)

Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii (PR.18)
Uygunluk Degerlendirme ve Karar Kurali Uygulama Talimatina (02.TA.05)
Analiz talimatlar (03.TA.01-.....)

8- DAGITIM

61. Yerel agda yayinlanir. Gerekli gériilmesi veya talep edilmesi halinde ilgili birimlere dagitimi yapilir.

9- REVIZYON TAKIiBI;

Revizyon No/Tarihi

Revizyon Sebebi

Nerede Revizyon Yapildigi

00 IKINCI YAYIN Tum dokiiman
19/08/2019 TS EN ISO 17025:2017 revizyonunun yapilmasi

01 Is bagladiktan miisterinin yapti§i sézlesme Uygulama 5.3 madde 25-30
24/03/2021 degisikliginin personele bildiriimesi anlatildi.

02 Kurulus ydnetmeligi revize edildi. Uygulama 5.1
07/09/2023 Anket sonuclarinda orta puanin degerlendirilmesi Uygulama 5.5 madde 44(yeni

tanimlandi.

yazildi)

Yeni Dokiiman

Revize Edilen Dokiiman

Dokiimanin Adi Kodu Rev.No/ Tarihi Dokiiman Adi Kodu R.?;;_li\:ﬁ/
Miisteriye Sunulan Hizmet 17/
o _ 00/ Ve Soézlesmenin Gozden PR.03 20.03.2017
Msteriye Sunulan Hizmet Ve | o j3 19.08.2019 Gegirilmesi Prosediirii s
Sikayetler Prosedirii e ]
Musteri Sikayetleri PR.04 08/
Prosediirii ) 20.03.2017
ADI-SOYADI GOREVI iMzA
L N.K.R.D.B.
HAZIRLAYAN Necdet BESIKCI SORUMLUSU

KONTROL EDEN

Canan TURKER

KYB SORUMLUSU

ONAYLAYAN

Ahmet AKCAY

MUDUR




