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1. AMAC VE KAPSAM:

Bu prosediriin amaci, Kayseri Gida Kontrol Laboratuvar Midurligi’nde verilen hizmetlerin
kalitesini ve glvenilirligini artirmak icin musterilerden gelen taleplerin karsilanabilmesini, musteri
memnuniyetini, misteri anket ve sikayetlerinin degerlendirilmesini ve bunun sonucunda kalite
sisteminde gerekli iyilestirmeleri yaparak sikayet sayisini azaltmak icin bir sistem olusturmaktir.

2. SORUMLULAR:

Mudir

Kalite Yonetim Birimi

Birim Sorumlulari

Numune Kabul ve Raporlama Birimi
3. KISALTMALAR VE TANIMLAR:

MD: Laboratuvar Muduri

KY: Kalite Yoneticisi

KYB: Kalite Yonetim Birimi

NKRB: Numune Kabul ve Raporlama Birimi

YGG: YOnetimin Gozden Gegirmesi

Misteri: Analiz yaptirmak amaciyla laboratuvarimiza numune getiren Kurum/Kurulus/Kisi’dir.

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuclariyla ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik.

4, UYGULAMA:

Laboratuvarimizin mdisterilerine sunmak {zere ilgili birim sorumlusunun hazirladigi ve MD’nin
onayladigi deneylerin adini, hangi Grinlere uygulandigini, uygulanan deney metodunu, deney
Ucretlerini ve deney siirelerini kapsayan Analiz Fiyat Listesi internet sitemizde yayinlanmistir.
Musteriye bu analizler dahilinde hizmet verilmektedir. Talep, Teklif ve Sozlesmelerin Gozden
Gegcirilmesi Prosediirlii’ ne gore talepler alinir. Analiz Fiyat Listesi’'nde belirtilen analizler disindaki
analiz talebi kabul edilmez.

Mdsteriler deneye taniklik etmek icin veya baska bir nedenle laboratuvarimizla isbirligi yapmak
isteyebilirler. Misteri veya misteri temsilcisi tarafindan yapilan isbirligi talebi; yazili olarak beyan
edilmelidir. Musteri/temsilcisi laboratuvara girmeden o6nce, Gizlilik ve Sorumluluk Beyani'ni
imzalayarak belirtilen sartlari kabul ettigini gdostermek zorundadir.

Muayene ve analiz sonuglari ile ilgili bilgi almak icin NKRB’ye miiracaat edilir.

Mdsteri sozlesme esnasinda raporunun e-posta olarak veya kep adreslerine iletilmesini isterse
analiz raporu PDF olarak diizenlenir ve miusteriye gonderilir. Misteri analiz raporlarinin elden
alinmasini talep ederse rapor sadece basvuru yapan kisiye veya 0zel analiz talep formunda
belirttigi kisiye verilir. Raporun teslim edilecegi kisinin kimlik ibrazi zorunlu olup, Zimmet Defteri’'ne
kaydi yapilarak imza karsihigi teslim edilir. ithalat, ihracat ve Denetim numunelerinin analizi sonrasi
diizenlenen Muayene ve Analiz Raporu birim sorumlularinin ve Mudir Yardimcisi’nin elektronik
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olarak paraflamasiyla ve Midirin e-imzasiyla, Elektronik Belge Yonetim Sistemi (EBYS) Uzerinden
Ust yazi ekinde il ve ilce Tarim ve Orman Miidiirliiklerine elektronik olarak génderilir. Resmi istek
Analizlerinde ilgili kurumun talebi dogrultusunda rapor posta ile de bildirilen adrese
gonderilmektedir.

Laboratuvarimiz musteri memnuniyetini 6lgmekte ve izlemektedir. Kurumumuzda miusteriye
sunulan hizmetin memnuniyetini 6lgmek amaciyla hazirlanmis olan, Musteri Memnuniyet Anket
Formu’nun misteri veya musteri temsilcisi tarafindan doldurulmasi istenir. Bu form, kurumun
internet adresinden temin edilmekle birlikte, numunelerin kabuliinde, muayene ve analiz
raporlarinin tesliminde doldurtulur. Bunlarin miimkiin olmadigi durumlarda 6zel istek raporlarinin
ekine eklenmek suretiyle musteri tarafindan doldurulmasi saglanir. Posta/e-posta ile de anket
formlarinin doldurulmasi saglanir. Anket formlarinin misteriye ulasmasindan, doldurulmasindan
ve toplanmasindan NKRB, degerlendirilmesinden KYB sorumludur. Anket, musterilere anketlerin
en geg bir aylik bir stire icerisinde geri gonderilmesi bilgisi belirtilerek gonderilir. Misteriden donen
anketler KY’ye iletilir. Her yil YGG toplantilarinda sonraki yil icin misteri memnuniyet hedefi
belirlenir.

Musteri anketlerinde 6lgilen her bir konunun degerlendirmesi 5 (bes) puan lzerinden puanlama
usult ile yapilir. Puanlama;

» Cok iyi, 5 puan

> lyi, 4 puan

» Orta, 3 puan

» Koti, 2 puan

» Cok kotu, 1 puan olmak tzere yapilir.

Ankette 1 veya 2 skalasinin isaretlenmesi sikayet olarak degerlendirilir.

KY anket sonuglarini MD ile degerlendirerek Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu diizenler.
YGG toplantilarinda, laboratuvarin kendi icinde yaptigi toplantilarda bu degerlendirme raporlari
sunulur, gorusilir ve YGG Toplanti Tutanagi ile kayit altina alir. Bu kayitlar KYB tarafindan
muhafaza edilir. Misteri memnuniyeti anket sonugclari, YGG toplantisinin glindeminde yer alir ve
degerlendirilir. Yonetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve misteri hizmetlerinin iyilestirilmesi
yoniinde baglayici kararlar alinir.

Gelebilecek Sikayetler ve Degerlendirme Siireci:

Asagidaki konular basta olmak Gzere herhangi bir kisi/kurum laboratuvar faaliyetleri veya herhangi
bir konu ya da durumla ilgili memnuniyetsizligini dile getirebilir ve bu sikdyet talebi ilgili kisiler
tarafindan kayit altina alinir:

e Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler
e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler

e Rapordaki bilgilerin (musteri ismi, adres degisikligi vb.) yanls olduguna dair itirazlar ve
sikayetler

e Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler
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e Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve kalitesi,
cihazlarin givenilirligi ve izlenebilirligi, ydonetimin glivenilirligi vb.) laboratuvara ulasabilir.

Sikayetin Degerlendirilmesi:

S6zIU ve yazili olarak iletilen itiraz ve sikayetler, Sikayet Formu ya da dilekge ile NKRB Sorumlusu’na
iletilir. NKRB Sorumlusu durumu KY’ye iletir. KY bu durumu ve Misteri Memnuniyeti Anketi ile
iletilen itiraz ve sikayetleri Sikayet Takip Formu’na kaydeder. KY sikayeti arastirdiktan sonra MD’ye
konu ile ilgili bilgi verir. Musteri ile birlikte yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun
¢Ozlilmesi temel prensiptir.

Laboratuvarimizda verilen her tirli hizmet ile ilgili itiraz ve sikayetleri MD, KY ve BS tarafindan
incelenir ve alinan karar neticesinde olusturulan goriis musteriye yazili olarak iletilir. Yapilan
degerlendirmede sikayetin hakh oldugu kanaatine varilirsa, KY sikayete konu olan sorunun bir daha
tekrarlanmamasi ve hatanin tespiti icin Dizeltici Faaliyet Prosediri’ ne gore derhal dizeltici
faaliyet baslatir. Degerlendirme sonucunda, isin geri cekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa bu
durum sikayetgiye iletilen cevap yazisinda agiklanir ve isin tekrari saglanir.

Musteri laboratuvarimiz tarafindan yapilan dlgimlerin sonuglari hakkinda siiphe duymasi halinde
rapor sonuglarina itiraz edebilir. S6z konusu rapor incelenir, yazim hatasi olup olmadigi kontrol
edilir. Hata var ise, raporun ash misteriden geri istenir. Numune Y6netim Prosediirii’ne gore revize
rapor gerekli aciklama yapilarak musteriye sunulur. Yazim hatasi yok ise, bu durumda, deneyler,
sonuclarin dogrulanmasi maksadiyla analiz muhafaza edilen numune (zerinden tekrarlanir. Analiz
sonucunda bir degisiklik saptanmazsa; rapor/analiz bulgularinin dogrulugu, analiz yonteminin
glvenilirligi gibi bilgileri iceren bir yazi ile misteri bilgilendirilir. Misterinin itirazinin devam etmesi
durumunda; Tarim ve Orman Bakanhgi tarafindan yetkilendirilmis veya ilgili analizde akredite
baska bir laboratuvara analizini yaptirabilir.

Deney sonucunun farkli ¢tkmasi durumunda, KY tarafindan derhal Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ ne
gore islem yapilir. Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, ayni deneyin uygulandig diger sonugclara olan etkisi
konusunda ise Uygun Olmayan Deney Kontrolli Prosedirii uygulanir.

Musteri sikayeti sonucunda raporun yeniden diizenlenmesi durumunda raporun asli geri alinarak
Numune Yonetim Prosediirii’ne goére revize rapor diizenlenir.

Ulasan tim sikayet, itiraz ve basvurular gizli olup, hicbir durumda Uglinci taraflara bilgi verilmez.
KY tiim sikayetleri Sikayet Takip Formu’na isleyerek takibini saglar. Sikayetler ile ilgili tim bilgiler,
doklimanlar ve sonuglari YGG toplantilarinda gézden gecirilir. Sikayetlerle ilgili bltliin kayitlar
(dokiimanlar, cevaplar) KY tarafindan muhafaza edilir.




