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1. AMAC VE KAPSAM:

Bu prosediiriin amaci, Rize Gida Kontrol Laboratuvar Midiirliigii’nde verilen hizmetin kalitesini ve
glivenirligini artirmak i¢in miisterilerden gelen taleplerin karsilanabilmesini, miisteri memnuniyetini,
miisteri anket ve sikayetlerinin/itirazlarinin degerlendirilmesini ve bunun sonucunda Kkalite

sisteminde gerekli iyilestirmeleri yaparak sikayet/itiraz sayisini azaltmak i¢in bir sistem olusturmaktir
(TS EN ISO/IEC 17025 Madde 7.1.7, Madde 7.9 ve Madde 8.6.2).

2. KISALTMALAR VE TANIMLAR:

RGKLM: Rize Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirliigi
LM : Laboratuvar Midiirii
KY : Kalite Yoneticisi

KYB : Kalite Yonetim Birimi

NKRD : Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birimi

YGG  : Yonetimin Gozden Gegirmesi

BS : Birim Sorumlusu

ikincil Numune: Numunenin gesitli nedenlerden dolay1 (miisteri itirazi, geriye yonelik kontrol vb.)
tekrar analiz edilebilmesi amaciyla laboratuvar tarafindan ayrilan kismidir.

Resmi Kontrol: 5996 sayili Kanun kapsamindaki faaliyetlerin, anilan Kanun hiikiimlerine
uygunlugunun dogrulanmasi i¢in, kontrol gérevlilerinin, verilen yetki ¢cercevesinde
gerceklestirdikleri izleme, gozetim, denetim, muayene, karantina, numune alma, analiz ve benzeri
kontrollerdir.

Resmi Kontrol Numuneleri: Resmi kontrol sonucu Tarim ve Orman Bakanlig1 yetkililerince
alinmis numunelerdir.

Sahit Numune: Numunenin alindig1 parti ve kitleden, numune ile birlikte yeteri miktarda alinan,
itiraz ve ihtilafli durumlar i¢in uygun kosullarda saklanan resmi kontrol numunesidir.

Miisteri: Laboratuvardan hizmet talep eden gergek veya tiizel kisiler ile bunlarin yasal temsilcileridir.
Itiraz: Miisterilerin Muayene ve Analiz Raporu’nda bildirilen kendilerine ait bilgilerin diizeltilmesi
veya deney sonuglarinin yeniden degerlendirilmesi i¢in RGKLM’ye yapmis oldugu basvurudur.
Sikayet: Miisterilerin laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi,
cevaplandirilmasi beklenen itiraz konusu disindaki memnuniyetsizlik igeren bagvurulardir.

3. UYGULAMALAR:

3.1. Miisteriye Hizmet:

RGKLM’ nin miisterilerine sundugu analiz hizmetleri ve fiyatlar1 Analiz Ucret Listesi’nde
belirtilmektedir. Miisteriye bu analizler dahilinde hizmet verilmektedir. Talep, Teklif ve
Sozlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosediirii’ ne gore talepler alinir. Analiz Ucret Listesi’nde
belirtilen analizler disindaki analiz talebi kabul edilmez.

Miisteriler deneye taniklik etmek icin veya baska bir nedenle laboratuvarimizla isbirligi yapmak
isteyebilirler. Miisteri veya miisteri temsilcisi tarafindan yapilan isbirligi talebi; Miisteri Talep Formu
ile veya yazili olarak beyan edilmelidir. Miisteri/temsilcisi laboratuvara girmeden once, Gizlilik ve
Sorumluluk Beyani’n1 imzalayarak belirtilen sartlar1 kabul ettigini gostermek zorundadir. Aksi
takdirde laboratuvara girisine izin verilmez.

Gizlilik ve Sorumluluk Beyan1 geregi miisteri/temsilcisi; laboratuvarda sadece izin verilen alanlara
giris yapacagini, bulundugu siire icerisinde edindigi bilgilerin/izlenimlerin ve analizin gizliligini,
giivenligini, calisan 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.
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Daha sonra olabilecek itiraz/sikayetler amaciyla, dagitimi yapilacak numunelerden ayrilan ikincil
numuneler ve sahit numuneler; numunenin 6zelligine gore oda sicakliginda, buzdolabinda veya derin
dondurucuda 1 ay siireyle muhafaza edilir. Son kullanma tarihi 1 aydan kisa olan numuneler; son
kullanma tarihine kadar uygun kosullarda muhafaza edilir.

RGKLM vyilda en az bir kez olmak iizere periyodik olarak miisteri memnuniyetini 6lgmekte ve
izlemektedir. Miisterinin olumlu veya olumsuz geri bildirimleri, analiz talebinde bulunan tiim
firmalara NKRD tarafindan faks/elden/kargo/posta ile gonderilen Miisteri Memnuniyeti Anketi ile
Olciiliir. Anket ilgili firmalara anketlerin en geg¢ bir aylik bir siire igerisinde geri gonderilmesi bilgisi
belirtilerek gonderilir. Miisteriden donen anketler KY’ye iletilir. KY en ge¢ bir giin sonra ankette
isaretlenen her bir skalay1 2 puanla garparak 10 sorudan olusan anketi toplam 100 puan iizerinden
degerlendirir. Ankette 1 veya 2 skalasinin isaretlenmesi sikayet olarak degerlendirilir.

KY bu anket sonuglarin1t LM ile degerlendirerek Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme Raporu
diizenler. YGG toplantilarinda, laboratuvarin kendi i¢inde yaptig1 toplantilarda bu degerlendirme
raporlart sunulur, goriisiiliir ve Toplanti Tutanak Formu ile kayit altina alir. Bu kayitlar KYB
tarafindan muhafaza edilir. Miisteri memnuniyeti anket sonuglari, YGG toplantisinin giindeminde yer
alir ve degerlendirilir. YOnetim sisteminin, teknik faaliyetlerin ve miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi
yoniinde baglayici kararlar alinir.

3.2. Miisteriden Gelebilecek Itiraz ve Sikayetler:

Deney sonuglarina yapilan itirazlar,

Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki sikayetler,

Rapordaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar,
Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan sikayetler,

Analiz taleplerinin ele alinis1 ile ilgili sikayetler,

RGKLM personelinin tutum ve davraniginin etik kurallara uygun olmamasi nedeni ile yapilan
sikayetler,

e Personelin yeterliligi ile ilgili sikayetler,

e Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili diger sikayetler.

Laboratuvar faaliyetlerinin ve RGKLM’ de verilen her tiirlii hizmetin kalitesine yonelik yapilan
itirazlar ve sikayetler laboratuvara ulasabilir. Deney sonuglarina yapilan itirazlar; RGKLM ye, raporun
miisteriye bildirim tarihinden itibaren 30 giin icerisinde iletilmelidir.

RGKILM politikasina gore, miisterilerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak goriilmektedir
ve miisteri ile birlikte yapici bir sekilde sikayetlerin yazili olarak RGKLM’ye iletilmesinden itibaren
30 giin -uygulamada olanakli ise- i¢inde ¢oziimlenmesi esastir ve ¢oziim i¢in her tiirlii uygun adimin
atilmasi temel prensiptir.

3.3.  Miisteri Sikdyetlerinin/itirazlarinin Degerlendirilmesi:

Miisterinin itiraz ve sikayetleri yazili olarak Miisteri Sikdyet Formu ya da dilekge ile posta/faks, e-
posta yoluyla veya elden RGKLM’ye iletilir. KY sikayeti/itiraz1 arastirarak sikayetin/itirazin sorumlu
olunan laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigin1 dogrular ve eger laboratuvar faaliyetleri ile
ilgili ise sikayetle/itirazla ilgilenir.

Sikayetler/itirazlar RGKLM tarafindan objektif deliller ¢cergevesinde ele alinir. Sikayete/itiraza konu
olan birim, sikayetin/itirazin dogrulanmas1 i¢in gerekli tiim bilgilerin bir araya getirilmesinden
sorumludur.

Sikayet/itiraz sorumlu olunan laboratuvar faaliyetleriyle ilgili degil ise kabul edilmez ve gerekcesiyle
birlikte miisteriye yazili olarak bildirilir.
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Kabul edilen miisteri itiraz ve sikayetleri LM, KY ve BS tarafindan incelenir ve yapilan
degerlendirmede sikayetin/itirazin hakli oldugu kanaatine varilirsa, sikayetin/itirazin kabul edildigi
ve sorunun giderilmesi i¢in ¢alismalar yapilacagi miisteriye yazili olarak bildirilir. KY Uygun
Olmayan Is Prosediirii'nii uygulayarak gerekli durumlarda sikdyete konu olan sorunun bir daha
tekrarlanmamasi ve hatanin tespiti i¢in Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ ne gore diizeltici faaliyet
baslatir. Degerlendirme sonucunda, igin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa LM bu durumu
miisteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve isin tekrarini saglar.

Miisteri laboratuvarimiz tarafindan yapilan 6l¢timlerin sonuglari hakkinda siiphe duymasi halinde
rapor sonuglarina itiraz edebilir. S6z konusu rapor incelenir, sekretarya hatasi olup olmadig: kontrol
edilir. Hata var ise, Uygun Olmayan Is Prosediirii ve gerekirse Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore
islem yapilir ve Rapor Hazirlama Talimati’ na gore hazirlanan revize rapor miisteriye sunulur.
Sekretarya hatas1 yok ise, bu durumda, deneyler, sonuglarin dogrulanmasi maksadiyla analiz ikincil
numune Uzerinden tekrarlanir. Analiz sonucunda bir degisiklik saptanmazsa; rapor/analiz
bulgularinin dogrulugu, analiz yonteminin giivenirligi gibi bilgileri iceren bir yazi ile miisteri
bilgilendirilir. Deney sonucunun farkli ¢ikmasi durumunda, Uygun Olmayan isin Kontrolii
Prosediirii’ne gore islem yapilir.

Miisteri sikdyeti sonucunda raporun yeniden diizenlenmesi durumunda Rapor Hazirlama Talimati’na
gore revize rapor diizenlenir.

Degerlendirme sonunda sikayetin/itirazin haksiz oldugu kanaatine varilirsa, sikayetin/itirazin kabul
edildigi ancak haksiz bulundugu i¢in herhangi bir faaliyet yapilmayacag yine gerekcesiyle beraber
misteriye yazili olarak bildirilir.

Alman sikayetler/itirazlar tizerine gerceklestirilen her tiirlii faaliyetin (yeniden degerlendirme,
diizeltici ve Onleyici faaliyetler, i¢ tetkik ve yonetimin gézden gegirmesi, vb.) sonuglarinin hazirlanip
degerlendirilmesi, tarafsizlik giivenceye alinarak sikayete/itiraza konu laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan farkli bir BS tarafindan yapilir, KY tarafindan gézden gegirilir ve LM tarafindan onaylanir.
Sikayetin/itirazin sonuglandirilma siiresine ve sikayetle/itirazla ilgili gergeklestirilen faaliyetlere
bagl olarak ara raporlama mahiyetinde ilerleme raporu ve sonuglar sikayet/itiraz sahibine iletilir.
Sikayetin/itirazin ele alinmasi ve degerlendirilmesi sonucunda, degerlendirmenin bittigini ve nihai
sonucu i¢eren cevap yazisi sikayet/itiraz sahibine yazili (resmi) olarak iletilir.

Ulasan tiim sikayet, itiraz ve bagvurular gizli olup, hi¢cbir durumda iiciincii taraflara bilgi verilmez.
KY Miisteri Sikayet Formu, dilekce ve Miisteri Memnuniyeti Anketi ile iletilen itiraz ve sikayetleri,
cozlimler i¢in gergeklestirilen faaliyetleri de igerecek sekilde Miisteri Sikayetleri Takip Formu’ na
kaydeder ve takibini saglar.

Miisteri sikayetleri/itirazlan ile ilgili tiim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglart YGG toplantilarinda
gozden gecirilir. Sikayetlerle/itirazlarla ilgili biitiin kayitlar (dokiimanlar, cevaplar) KY tarafindan
muhafaza edilir.

Sikayetlerin/itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili siire¢ proses seklinde
dokiimante edilmis ve Midiirliiglimiize ait internet sitesinde her tiirlii ilgili taraflarin erisimine
sunulmustur. RGKLM bu prosesin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

4. ILGILI DOKUMANLAR VE KAYITLAR:
e Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii
e Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
e Talep, Teklif ve Sozlesmelerin G6zden Gegirilmesi Prosediirti
¢ Diizeltici Faaliyet Prosediirii
e Miisteri Memnuniyeti Anketi
e Miisteri Sikayet/itiraz Formu
e Miisteri Sikayetleri/itirazlar: Takip Formu
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5. REVIZYON:

Gizlilik ve Sorumluluk Beyani
Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme Raporu Formu
Miisteri Talep Formu
Yonetimi Gozden Gegirme Prosediirii
Numune Y 6netimi Prosediirii

TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarmin Yetkinligi Icin Genel

Boliim No/Ad1 Rev. Tarihi Egv' Yapilan Revizyonun Aciklamasi
ailz.meutsterlye 10.05.2015 1 | Anket puanlama ve degerlendirme siiresi eklenmistir.
3._1.M1'isteriye 23.07.2015 5 Anket puanlamasi detayli olarak anlatilmistir.
Hizmet
2. ‘Kalite Yonetim Sorumlusu’ ‘Kalite Yoneticisi’
2.Kisaltmalar ve o et e
olarak degistirilmistir.
Tanimlar 3.1. Ikincil numunelerin muhafaza siiresi ‘1 ay’ olarak
3.1.Miisteriye 31.10.2017 3 . o
Hizmet gunceller}mlstlr. _ N
Anketlerin miisterilere ulagsmasim saglayan birim
‘NKRD’ olarak revize edilmistir.
Bakanlik logosu degistirilmistir.
1.Prosediiriin  hazirlanmasinda ilgili olan 17025
standart maddeleri yazilmistir.
3.1’Rize Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirligi
misteriyle ilgili, acik ve tarafsiz olmak konularina
onem vermektedir.” climlesi ayrica KEK te belirtildigi
icin ¢ikarilmagtir.
Baslik Cergevesi Miisterilerin deneye taniklik etme vb. sebeplerle
1.Amag Ve laboratuvara giris yapma talebinin nasil alinabilecegi
Kapsam ve gerekli islemler belirtilmistir.
3.1.Miisteriye ‘Miisterilere ait bilgiler ve numuneler gizli tutulur. Bu
Hizmet sebeple tim RGKLM personeli tarafindan Tarafsizlik
3.3.Miisteri 08.04.2019 4 |ve Gizlilik Beyani imzalanmistir. Bu kayitlar, KY
Sikayetlerinin tarafindan muhafaza edilmektedir.
Degerlendirilmesi RGKLM Ust Yonetimi, laboratuvar personelinin
4 1lgili analiz ve raporlama islemleri ile ilgili olarak
Dokiimanlar Ve iizerlerinde herhangi bir baski hissetmeden acik, net,
Kayitlar tarafsiz calisma yapabilmesi icin Ust Yonetimin
Taahhiidii Beyan1’ n1 imzalamistir. Bu kayitlar, KY
tarafindan muhafaza edilmektedir.” ifadeleri KEK te
vurgulanarak buradan ¢ikarilmistir.
3.3.Bakanlik ad1 degistirilmistir.
4. Miisteri Talep Formu, eklenmistir.
Rapor Hazirlama Talimati, Analiz Ucret Listesi
c¢ikarilip Numune Ydnetimi Prosediirii eklenmistir.
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Toplantt Tutanak Formu c¢ikarilip Yonetimi Gozden
Gecirme Prosediirii eklenmistir. Tarafsizlik ve Gizlilik
Beyani ¢ikarilmistir.
1.TS EN ISO/IEC 17025 8.6.2. madde numarasi
1.Amag Ve eklenmistir.
Kapsam 3.1.Sahit numune eklenmistir.
3.1.Miisteriye 3.3.”eski rapor miisteriden geri istenir, K'Y tarafindan,
Hizmet 31.12.2020 Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, ayni deneyin uygulandigi
3.3.Miisteri diger sonuclara olan etkisi konusunda ise Uygun
Sikayetlerinin Olmayan Deneyin Kontrolii Prosediirii uygulanir.’
Degerlendirilmesi cikarilarak raporda olusan uygunsuzluklara goére islem
yapilacak prosediirler tanimlanmistir.
2. Ikincil ve sahit numune tanimlari eklenmistir.
3.3.’Miisterinin itirazinin devam etmesi durumunda;
2 Kisaltmalar Ve < . .
Tarim ve Orman Bakanlig tarafindan yetkilendirilmis
Tanimlar o : . 4
. veya ilgili analizde akredite bagka bir laboratuvara
3.3.Miisteri 14.02.2022 . .S . . )
o . analizini yaptirabilir. Miisterinin talep etmesi
Sikayetlerinin d d laborat d : incil
Degerlendirilmesi urumunda  laboratuvarimizda  ayr r,nls ikincil
numuneden kendisine verilebilir. climlesi
cikarilmistir.
2.Kisaltmalar Ve
Tanimlar
3.3.Miisteri 2. Tanimlamalar Numune Kabul, Kodlama, Iade ve
Sikayetlerinin 02.05.2023 Imha Talimati’na gore giincellenmistir.
Degerlendirilmesi R 3.3/4. Uygun Olmayan Deneyin Kontrolii Prosediirti,
4 1lgili giincel ismi ile yazilarak degisiklik yapilmistir.
Dokiimanlar Ve
Kayitlar
Prosediiriin tamamina yakiminda -her maddesinde
Tiimii 12 06.2023 olmak iizere- TURKAK R10.08 Rehberine ve TS EN
T ISO/IEC 17025 Standardina goére revizyon yapilmis
olup ayrica italik, koyu ve alt1 ¢izili gosterilmemistir.
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Riiveyda EROL MERCAN Riiveyda EROL MERCAN Onder TURAN
KY KY LM
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