TARIM VE ORMAN BAKANLIGI
KASTAMONU GIDA KONTROL LABORATUVAR MUDURLUGU

MUSTERIYE HiZMET VE SiIKAYETLER PROSEDURU P17

5.

5.1.
5.1.

AMAC:
Kastamonu Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirligiinde, miisteriye verilen hizmetin kalitesini ve
giivenirliligini artirmak i¢in laboratuvarimizda uygulanan sistemin tanimlanmasidir.

KAPSAM
Bu prosediir, Kastamonu Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirliigiinden alinan analiz hizmetleriyle

ilgili, TS EN ISO/IEC 17025 standardinin 7.9 maddelerini karsilamak iizere olusturulmus olup tiim
miisteri iligkilerini ve hizmetler hakkinda sikayetleri kapsar.

TANIMLAR
Miisteri: Kurumumuzdan hizmet alan taraftir.

Sistem dokiimanlar:: Kalite El Kitabi, Prosediirler, organizasyon ve gorev tanimlamalari el kitabi,
talimatlar, kalite planlari, formlar tablo ve semalar teknik sartnamelerdir.

ILGILI DOKUMANLAR

o Miisteri Goriis/Anket Formu (FO1/P17)

e Yonetimin Tarafsizlik Beyani (Kalite El Kitab1 EK-1)

o Kisisel Tarafsizlik ve Gizlilik Beyam (Kalite El Kitab1 EK-2)

e Deney ve Kalibrasyon Ogelerinin Elleclenmesi ve Rapor Diizenleme Prosediirii-P12
o Sistem Gostergeleri Takip Formu (F03/P14)

o Sikayet Formu (F02/P17)

UYGULAMALAR

Miisteriye Hizmet

1. Kurumumuzda analiz fiyatlarinin belirlenmesinde, her yil 1 Ocak tarihinden itibaren gecerli
olmak iizere Tarim ve Orman Bakanligi Gida ve Kontrol Genel Miidiirliigii tarafindan bildirilen
ortak analiz fiyat listesi kullanilir. Listede olmayan analizlerin fiyati; ilgili Laboratuvar Birim
Sorumlusu ve iist yonetimi tarafindan analiz maliyeti g6z 6niine alinarak, kurumumuz tarafindan
belirlenir.

5.1.2. Kurumumuz miisteri ve miigteri temsilcilerinin talepleri durumunda kendileriyle ilgili yapilan

deneylerine tanik olmasina izin verir. Miisteri itirazi durumunda analizin tekrarlanmasina ve
rapor degisikligine iist yonetim tarafindan karar verilir. Bu durumda gerekirse diizeltici 6nleyici
faaliyet istek formu doldurularak ilgili prosediire gore takip edilir. Analizin ne amagla
tekrarlandig1 ve sonuglari, yapilan degisiklikler gibi hususlar ayrintili olarak diizeltici onleyici
faaliyet formuna ve laboratuvar analiz detay formuna, yazilip degisiklikleri yapan kisi tarafindan
isim, soyadi, tarih koyularak imzalanir.

5.1.3. Anketlerin miisteriye iletilme sekli:

Miisteri gorislerini, bina girisimizde iletisim kutusu ve web sitemizden temin edilebilen FO1/P17
anket Formlarm kullanarak, email, fax ya da elden iletebilir. Numune Kabul ve Raporlama
birimi, laboratuvara gelen miisterileri anket formunu doldurmaya tesvik eder. Yilda numune
sayisinin %1 inden az olmamak {izere miisteri goriis anketi alinir. Miisteri tarafindan iletilen
anketler daha az olmasi takdirinde miisterilerle temas kurularak goriis anketi igin ikna edilir.

5.1.4. Anketlerin takibi:

Anketlerin kaydi FO3/P14 Sistem Gostergeleri takip formu ile tutulur.

Doldurulan Anket ve Miisteri goriis formlari, hemen harekete gegilmesini gerektiren bir durum
icermesi halinde, Kalite yoOneticisi konuyu takip eder, bunun disinda anketlerin toplu
degerlendirilmesi YGG toplantisinda yapilir. Miisterilerle teknik konularda Laboratuvar
Miidiirii ve Numune Kabul ve Rapor Diizenleme birimi tarafindan bilgi aligverisi yapilir. Gerek
duyulursa ilgili birimlerle baglanti {ist yonetim tarafindan saglanir.

P17 Miisteriye Hizmet ve Sikayetler Prosediirii - Yayin: 15.10.2020 - Giin. Tarih / No: 03.10.2023/04 - Sayfa 1 / 5
ELEKTRONIK NUSHADIR. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.




TARIM VE ORMAN BAKANLIGI
KASTAMONU GIDA KONTROL LABORATUVAR MUDURLUGU

MUSTERIYE HiZMET VE SiIKAYETLER PROSEDURU P17

5.1.5. Misterinin sonug raporundan daha hizli haberdar olmay1 istemesi halinde; telefon, faks veya e-

mail yoluyla sonuglarin rapor haline getirilmis sekli kendisine bildirilir. Raporun asli posta
yoluyla ya da elden teslim alma seklinde miisteriye iletilir.

5.1.6. Eger sonuglarda bir gecikme veya deneyin gergeklesmesinde uygunsuzluk durumu varsa miisteri

haberdar edilerek zor durumda kalmamasi saglanir.

5.1.7. Kastamonu Gida Kontrol Laboratuvarinda, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili elde edilen veya

olusturulan her tiirlii bilgi ve belge, taraflarin onayr olmadikga iigiincii taraflara agiklanmaz. Bu
kapsamdaki her tiirlii bilgi ve belge “Resmi Yazismalarda Uygulanacak Usul ve Esaslar
Hakkinda Yonetmelik” kapsaminda yéonetilir.

Yasal mevzuat (Mahkemeler, Bakanliklar, TURKAK, TSE gibi denetim yapan kuruluslar vb.)
talep etmesi halinde, miisteri ile ilgili laboratuvarlarda bulunan bilgiler, bilgiyi talep eden
otoritelerle paylasilir ve miisteri onayt aranmaz. Bunun disinda her tiirlii bilgi Kastamonu Gida
Kontrol Laboratuvari ile miisteriler arasinda ozel bilgi olarak degerlendirilir ve bu bilgiler
gizlilik kurallar: geregi mahrem bilgi olarak kabul edilerek, 3. taraflarla paylasiimaz.
Kastamonu Gida Kontrol Laboratuvari, yasal bir otorite tarafindan kendisinden talep edilen bir
bilgiyi, herhangi bir yasaklama olmadik¢a, séz konusu bilginin ilgili otoritelerle paylasildig
bilgisini miisterisine bildirir. Bilgilendirmeler; Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birimi
koordinasyonunda resmi yazigma ile yapilir.

Kastamonu Gida Kontrol Laboratuvari, miisteri hakkinda miisteri disindaki kaynaklardan elde
ettigi bilgileri, gizlilik kurallar: ¢ergevesinde mahrem bilgi olarak kabul eder ve bilginin kaynagt
tarafindan yazili olarak izin verilmedikce, miisterisiyle paylasmaz.

Miisteri hakkindaki gizli bir bilginin agiklanmasina dair siire¢ asagidaki sekilde belirtildigi gibi
Viiriitiiliir.

Yasal Otoritenin Miisteri Hakkindaki Gizli Bir Bilgiyi Ogrenme Talebi ]

Kurum idaresi Tarafindan Degerlendirme ve Onay J

Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birimi Koordinasyonunda Resmi
Yazisma ile Miisterinin Bilgilendiriimesi

5.1.8. Laboratuvara girmesine izin verilenlere, ilgili laboratuvar birim sorumlusu kontroliinde “Gizlilik

ve Sorumluluk Beyan” formu doldurmasi saglanir.

5.1.9. Misterilere daha iyi hizmet sunabilmek ve bilgilendirmek amaciyla analiz metotlarimiz web

sitemizde yayinlanmustir.

5.1.10. Anketlerin Degerlendirilmesi

5.2.

5.2.1.

Oncelikle miisteri bazinda degerlendirilir. Degerlendirme 1-5 aralikli 5 dereceli likert skalast
tizerinden yapilir. Hedef miisteri bazinda 4 ve istli ortalamay1 yakalamaktir. Ortalamanin 3’iin
altinda olmasi veya oOzel sikdyet notu diismesi halinde kalite yoOnetim birimi durumu
degerlendirir. Sikayetin kaynagi bulunarak oncelikle miisteri bazinda iyilestirilme saglanir.
Gelecekte olabilecek durumlarin engellenmesi saglanir. Bu durumda Diizeltici Faaliyet agilmasi
gerekli olabilir.

Sikayetler

Her tiirlii sikayet F02/P17 Sikayet Formu ile kayit altina alinir. Sikayetler, bizzat miisterinin
formu doldurmasi, telefon, e-mail, web sitemizdeki sikayet formu veya so6zlii olarak bildirmesi
seklinde kurumumuza iletilebilir.
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5.24.

5.2.5.

5.2.6.

3.2.7.

5.2.8.

5.2.9.

5.2.10.
5.2.11.

5.2.12.

5.2.13.

Miisteri; sikdyet formunu kendisi doldurabildigi gibi, gerektigi takdirde Kalite Y6netim Birimi
de sikayet sahibi adina doldurur.

Sikayetin miisteriden alinmasi {izerine; miisteriye sikayet konusunun degerlendirilecegi ve kalite
sistemine muhtemel katkisindan dolay1 sdzlii ya da yazili olarak tesekkiir edilir.

Kalite yonetim birimi, konunun énem durumunu da dikkate alarak en gec bir is giinii i¢inde,
sikayet konusunda ilgili birimlerin goriisiinii alarak bir 6n degerlendirme yaparak formdaki ilgili
kisimlar1 doldurur.

Buna gore sikayet konusunun; DF ya da Uygun Olmayan Deneyin Kontrolii ile ilgili islemleri
baslatmay1 gerektirip gerektirmedigine karar verilir ve Miidiiriin onayina sunulur.

Sikayet konusu, gegerli bir sebebe dayanmasindan bagimsiz olarak, miisteri sozlii ya da yazili
olarak sonug hakkinda bilgilendirilir.

Sikayete konu olan olayda laboratuvarin kusuru olmasi halinde miisteriden 6ziir dilenir ve varsa
miisterinin magduriyeti giderilir.

Sikayet konusu analiz sonucu ile ilgili ise ve degerlendirme sonucunda analizin tekrarlanmasina
karar verildigi takdirde, s6z konusu numunenin miimkiin ise farkli bir yetkin personel tarafindan
analiz edilmesi saglanir.

Laboratuvar; sikayet konusunda bir ¢6ziime varmasinda, siire uzatimini gerektiren gegerli bir
mazereti olmasi takdirinde bagvuru sahibine sozlIii bildirir.

Yukarida taniml1 siire¢ 15 is giinii i¢erisinde tamamlanir.

Miisteri sikayetleri ile ilgili yukaridaki maddelerdeki tiim faaliyetler FO3/P14 formuna kaydedilir
ve Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantisinda goriisiiliir.

Sikayetin idari veya hukuki boyutlar1 olmasi durumunda, idare; kurumun tabi oldugu disiplin ve
etik mevzuati ile ilgili hiikiimleri uygular.

Sikayet siireci asagidaki sekilde belirtildigi gibi yiiritiiliir.
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Girdiler I Akis I Ciktilar

eSikayetler, sézluve/veya web sitesi/e-posta/fax

\ aracihgiileyaziholarak alinr. Gelen sikayet, sikayeti
L~  Tum alan tarafindan KYB'ye i letilir.

Personel

ResmiYaza

* Masteri Anket
Formu y i g " s i <

« AnalizRaporu eSikayetleilgilidegerlendirmeye alinacag musteriye 7

o MusteriSi ive / isgunu icerisindeyazil veya sézlUolarak bigiverilr.
ltiraz Sikayefi Kalite Sikayetler Sikayet Formuna kayit edilr.

e Telefon Yoneticisi

Revize Analiz
* RaporuDuzeltia
Faaliyet

Formu iyilestirme

Gorusmeleri

eAlinansikayetler tirineve dnemderecesinegore

Kalite belirlenir, dncelikli olarak degerlendirmeye alinir.
Yoneticisi

Sikayet icengini
laboratuvanmiz HAVIR
ileilgiliglmadig sh g i

Laboratuvar ileilgili
konusunda - o
sikayetci hakl gikayet mi?
bilgilendirilir,

kayitlar sunulur.

( )

Dizeltici
Faasliyet Duzeltici faaliyet
Prosediri gereklimi?
uygulanir.
Shavelsl
m’f:dnl" Igin durdurulmas: /
Olmayan Igin e 92“"‘2:'
Yénetimi Streci gereklimi?
uygulanir.
i *Sikayetin gecedioldugu ile ilgilitum bilgiler toparlanir, dogrulugu arastrilir.
alite
Yoneticisi

~\
\/ *Sikayetileilgili toplanan bilgiler, yapilan ¢aligmalar ve sureg icerisindekiilerleme
Laboratuvar| raporlan bir araya getirilerek degerlendirilir ve faaliyetle iliskisi olmayan

kisi/kisilerce onaylanir. TUm bubilgiler ile birlikte, |Iaboratuvar sikayeti kabul

Musteri hakh ve

' ettigini bildirerek sonug hakkinda sikayetgiyi bilgilendirir. mutsbakst
YCfAI:Ii'n_!YIn & e § civibilg saglanamadigi
5 durumiards,

Dizeltici Faaliyet
agamasindan
baglanarak
caligmalar gozden
geciilir.

il
\/ “
*Sikayetgiile sikayet sonucu konusunda gorusulup mutabakata varilir.

Kalite
Yoneticisi Y,

ONAY
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6. SORUMLULAR
Tiim laboratuvar personeli
7. KAYITLAR
Laboratuvar Kalite Sisteminin uygulanmasi sirasinda ortaya ¢ikan tiim kayitlar, bu prosediiriin

uygulama boliimiinde anlatildigr tizere tutulur ve saklanir.

8. DAGITIM
Bu prosediiriin giincel hali, tim birimlerce ag iizerinden ulasilabilir elektronik dokiiman olarak

dagitilir.
9. GUNCELLESTIRME

;}:n. Tarih 1?/[2](11 de Giincellestirme Nedeni
l-a 17.02.2021 | 5.10 Anketlerin degerlendirilmesi boliimii eklendi. (Tiirkak Denetimi)
1-b 17.02.2021 | 4 Kalite el kitab1 giincellendigi i¢in ilgili dokiimanlar giincellenmistir.
2 14.10.2021 | 4.2 Madde 12 eklendi.
3 21.07.2022 | 5.2.8 Dis denetim.
4 03.10.2023 | 5.1.7 Dis Denetim

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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