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1. AMAG

Samsun Gida Kontrol Laboratuvar Mudirligiinden laboratuvar hizmeti talep eden musteriler ile laboratuvar
arasindaki is akdinin mevzuata ve TS EN ISO/IEC 17025 standardina uygun olmak (izere, sartlarini belirleme ve
taraflarin yukamluliiklerini tanimlamaktir.

2. KAPSAM

Bu sOzlesmenin kapsami, Gida ve Yem Maddeleri ile bunlarin tiretiminde kullanilan her tiirli ham ve yardimci
maddelerin, yari mamul gida maddeleri ile yan Urlnlerinin ve gida ile temas eden ambalaj materyallerinin su
ve su Urlinleri numunelerinin kalite ve risk analizleri ile uygunluk kontrolli konusunda laboratuvar hizmeti
talep eden o6zel kisi ve kuruluslar ile Samsun Gida Kontrol Laboratuvar MudirlGgiinl arasindaki s6zlesme
sartlarini kapsar. Resmi kurumlar, adli merciler vb kanun ve yodnetmelikler ¢ergevesinde gergeklestirilen
laboratuvar hizmet talepleri ile bu dokiimanda tanimlanmamis diger talepleri kapsamaz. Bu sdzlesmenin
sartlarini kapsamayan hizmet taleplerinin gergeklestirilmesi, ilgili mevzuata gore yiratalir.

3. TANIMLAR

Kurum web sitesi: https://gidalab.tarimorman.gov.tr/samsun adresli internet iletisim ortami.

Laboratuvar; Samsun Gida Kontrol Laboratuvar MudurlGgu.

Kurum: Samsun Gida Kontrol Laboratuvar MudurlGgu.

Miisteri; Samsun Gida Kontrol Laboratuvar MudurlGglne analiz icin numune génderen veya getiren, 6zel ve
tuzel kisiler.

Karar Kurali; Analiz sonucunun belirlenmis bir spesifikasyona uygunlugu belirtilirken, 6lciim belirsizliginin,
sonuca etki ettiginde nasil hesaba katilacagini agiklayan kural.

4. GENEL SARTLAR
4.1. Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birim Sorumlusu misteri nezdinde kurumun temsilcisidir.

4.2, Laboratuvar, Numune alma faaliyetinde bulunmaz.

4.3. Analiz sonuglari sadece analizi yapilan numuneye ait olup, partiyi temsil edip etmedigi numuneyi alanin
sorumlulugundadir.

4.4. Mesai saatleri disinda 6zel istek numuneleri kabul edilmez.

4.5. Ozel kuruluslardan gelen numunelerde, istek yazisinda kase ve yetkili imza bulunmali, istenilen analizler
ve uygulanmasi istenen metotlar acik¢a ifade edilmeli. Musteri tarafindan bir metot belirtiimedigi takdirde
kurumda uygulanan metotla mutabakat saglandigi teyit edilmelidir. Tim evraklar okunakli, matbaa harfleri ile
yazilmis, anlasilir ve numuneyi tam olarak tanimlamis (numune icin uyari var ise bunlar; 6rn. yanici, yakici,
ilach, zehirli, vb.) olmalidir. Deney S6zlesmesi Formu (F-TEK-094) doldurulmali ve taraflarca imzalanmahdir.

4.6. Deney hizmetine baslanmadan 6nce laboratuvarda yapilan analizler, bu analizlere uygulanacak metotlar
ve yaklasik analiz sireleri konusunda kurum ile miusteri arasinda mutabakat saglanmalidir. Laboratuvarda
uygulanacak metodun, musterinin amacina uygunlugu teyit edilmeli ve misteri onayi alinmalidir.

4.7. Musteri, analize baslanmadan o6nce kendi haklari ve sorumluluklari ile analiz Ucreti konusunda
bilgilendirilmelidir. Bu hak ve sorumluluklarin tanimlandigi bu dokiiman kurum web sitesinde ve musterinin
kolaylikla gorebilecegi sekilde Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Biriminde bulundurulmali, numuneye,
deneye ve sirece ait sartlarin belirtildigi deney s6zlesmesi formu (F-TEK-094) ise baslamadan 6nce taraflarca
imza altina alinmalidir.

4.8. Sozlesme sartlarindan sapma olmasi veya ise basladiktan sonra sdzlesmede yapilacak diizeltme ve tadilat
olmasi durumunda mdsteri derhal bilgilendirilmelidir.
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4.9. Analiz lcreti, analize baslanmadan &nce Doner Sermaye isletmesinin banka hesabina yatirilmalidir.
Misteri analiz talebinden vazgectiginde, analize henliz baslaniimamis ise analiz licreti misteriye iade edilir.

4.10. Numunelerin analizden artan kisminin iadesinin istenmesi durumunda, analiz sonucu uygun olan
numunelerin kalan kismi iade edilir. Ancak, analiz sonucu olumsuz ¢ikan numuneler, dondurulmus, islenmis
numuneler ve tamami analizde kullanilan numuneler iade edilmez. Analize heniiz baslanilmamis ise, musteri
analizden vazgectiginde numunenin tamami musteriye iade edilir.

4.11. Laboratuvar analizlerin yapilmasina iliskin dis tedarikci kullanmaz bu nedenle analiz listesinde yer
almayan analiz igin numune kabul edilmez.

4.12. Analiz raporu en geg¢ sozlesmede belirtilen tarihte ve belirtilen sekilde, sadece musteriye veya beyan
ettigi kisiye verilir.

4.13. Analiz raporu, sadece laboratuvara gelen numuneyi temsil eder ve numunenin teslim alindigi hali icin
gecerlidir. Baska bir amacla kullanilamaz.

4.14. Laboratuvar, analiz raporunu, musterinin izni olmadan lglnci sahislara gosteremez ve ¢ogaltamaz

4.15. Deney sonuglarinin uygunluk degerlendirmesi istendiginde veya gerekli oldugunda uygulanacak karar
kurali madde 7.4 te belirtilmistir.

4.16. Feragat Beyanh Kabul: Numune, Madde 5. te belirtilen sartlari saglamadig durumlarda, musterinin
numunenin analizinde i1srar etmesi halinde, Misteri ile mutabik kalinan sartlarda kabul edilen numunenin
sonuclarindaki sapmalardan laboratuvar sorumlu degildir ve miusteri, laboratuvarin bu sozlesme sartlarinin
7.3. ve 8.maddelerinde belirtilen ylkiumluliikleri konusunda feragat etmis sayilir. Bu feragat deney
sozlesmesinde (F-TEK-094) ve analiz raporunda belirtilir.

5. NUMUNE OZELLIKLERI

5.1 Numune Ambalaji; Orijinal ambalajda veya numunenin 6zelliklerini etkilemeyecek bir ambalajda olmali,
Kutular (plastik, karton, strafor, vb.) tamamen kapali olmali, herhangi bir delik bulunmamali, torbalar (seffaf
plastik torba, bez torba) agizlari muntazam sekilde kapatiimis olmali, yirtik ve delik olmamal, cam
kavanozlarda gatlak ve kirik olmamali, kapagi tam kapali olmalidir.

5.2 Numune, Gida ve yem maddeleri ile bunlarin tGretiminde kullanilan her tirli ham ve yardimci maddeler,
yarl mamul gida maddeleri ile yan drinleri ve gida ile temas eden ambalaj materyalleri, su ve su UrUnleri
ozelliginde olmal, yanici, yakici, patlayici, parlayici, tahris edici, zehirli 6zellikte olmamal ve talep edilen
analizler mevzuatta belirtilen kalite ve risk analizleri kapsaminda olmalidir.

5.3 Talep edilen analizin cinsine ve sayisina gore farkhlik gostermekle beraber kati numunelerde en az 500 g,
sivi numunelerde en az 1 kg veya 1 litre numune olmali, Eger numuneler birden fazla laboratuvar birimine
gonderilecekse ve pestisit, hektolitre agirligi, adet/kg gibi 6zel analizler istenecekse gerekli numune miktari
Numune Kabul birimince belirlenmelidir.

5.4. Mikrobiyolojik analizler icin getirilen numuneler, bu sartlara ilave olarak en az 500 g olmak Uzere, steril
ambalajda veya acgilmamis olarak orijinal ambalajinda getirilmelidir. Ambalajlar mikrobiyal kontaminasyona
neden olmayacak sekilde gegirgenligi olmayan malzemeden (retilmis olmalidir. Dondurulmus Urinler, -15°C
nin Ustinde olmamali, soguk zincirde getirilmesi gereken Urlnlerin sicaklik degeri 1°C ile 8°C arasinda
olmaldir. Diger urinlerde sicakhk degeri ortam sicakliginda olmali ve bu deger 40°C yi ge¢cmemelidir.
Ambalajlarinda muhafaza sicakligi belirtilen triinlerde, bu deger esas alinmali, margarin ve sirilebilir yaglarda
numune sicakligi 14°C den fazla olmamalidir. Numune miktari, yapilacak analiz sayisina goére
degisebileceginden en dogru uygulama icin numune kabul birimi ile irtibat saglanmalidir.
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6. MUSTERi YUKUMLULUKLERI
6.1. Numune alimindan laboratuvara teslimine kadar olan siirec dahil, istenen parametrelerin belirlenmesi ve
tam olarak ifade edilmesine iliskin teknik ve hukuki sorumluluk misteriye ve/veya numuneyi alana aittir.

6.2. Laboratuvara gelen numuneler metoduna uygun alinmis kabul edilir ve hatali numune alimindan kaynakh
sorunlarda sorumluluk musteriye ve/veya numuneyi alana aittir.

6.3. Numunenin saglam ve uygun ambalajda, yeterli miktarda, uygun sicaklikta, laboratuvara ulastiriimasindan
musteri ve/veya numuneyi alan sorumludur.

6.4. Misteri, Madde 5.3 te belirtilen kapsamda numune getirmeli ve numune ile ilgili dogru beyanda
bulunmalidir. Misteri tarafindan getirilen numune, yanici, yakici, patlayici, parlayici, tahris edici, ilacli, zehirli
ve yasa disi 6zellikte olmamalidir. Numuneye ait bilgiler misterinin sorumlulugundadir ve bu tiir numunelerin
olusturdugu yasal sorumluluk ta musteriye aittir.

6.5. Numuneyi usuliine uygun sekilde ve Madde 5.1 de belirtilen saglam ve uygun ambalajda, madde 5.4 te
belirtilen yeterli miktarda, madde 5.5 te belirtilen uygun sicaklikta, partiyi temsil kabiliyeti olacak sekilde
laboratuvara ulastirmak misterinin sorumlulugundadir.

6.6. Musteri, numunede istenilen analizlerin ve bu so6zlesmede belirtilen sartlarin tam olarak ifade edildigi
yazil bir belge vermeli veya Deney So6zlesmesi Formunu (F-TEK-094) tam ve eksiksiz doldurmali ve
imzalamaldir.

6.7 Analiz lcretini analize baslamadan 6nce Samsun Gida Kontrol Laboratuvar Mudurligli Doner Sermaye
isletmesi banka hesabina yatirmalidir.

6.8 Madde 8 de belirtildigi sekilde, analiz sonucuna itiraz ve analiz tekrari talebi durumunda, itirazin haksiz
¢itkmasi halinde isin gerektirdigi hizmetin bedeli musteri tarafindan karsilanir. Bu miktar ilave is baslamadan
misteriye bildirilir ve taraflarca gerekli taahhutler alinir.

6.9 Musteri, kurum ile ilgili faaliyetlerinde kendisinin disinda herhangi bir kisi veya kurulus ile numunelerine
ait bilgilere kural disi yollarla sahip olmus ise bu bilgilerin gizliligini ifsa etmesi durumunda hukuki sorumlulugu
ustlenir.

7. LABORATUVAR YUKUMLULUKLERI

7.1. Gizlilik

7.1.1. Bilginin musteri tarafindan kamuya acik hale getirildigi durumlar hari¢ diger tim bilgilerin 6zel bilgi
oldugu degerlendirilir ve mahrem olarak kabul edilir. Laboratuvar, misteri ve numune bilgilerinin gizliligi ve
glvenliginden yasal yikimlilikler dogrultusunda sorumludur.

7.1.2. Misteri bilgilendiriimeden ve onayi alinmadan miisteriye ait bilgiler kamuya acik hale getirilmez. Yasal
otorite, misterinin haberi olmadan miusteriye dair bilgilere ulasmak isterse yasal mevzuatin yasaklamadigi
durumlarda musteri bilgilendirilir, ancak kanunen yasaklandigi durumlarda, misteriye bilgi verilmez,

7.1.3. Musteri disindaki kaynaklardan elde edilen musteri hakkindaki bilgiler ve kaynak, bilginin kaynagi
tarafindan onaylanmadigi miiddet¢e musteriyle paylasiimaz.

7.2. Tarafsizlik

7.2.1. Samsun Gida Kontrol laboratuvar Midirliigi yonetim kademesi ve galisanlari, faaliyetlerin tarafsiz bir
sekilde yiritilmesinden sorumlu olup, bu tarafsizhig tehlikeye diistirecek sekilde ticari, mali ve diger baskilara
neden olabilecek bir olusum iginde olamaz.
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7.2.2. Laboratuvar yonetimi, laboratuvar personelini, yaptigi isin kalitesini olumsuz yénde etkileyebilecek her
turli baski ve etkilerden uzak tutacak onlemleri alir ve hicbir sekilde laboratuvar calisanlarinin gizlilik ve
tarafsizliga aykiri gcalismasini isteyemez ve baski yapamaz. Personel analizin yapilmasi ve analiz sonuglari ile
ilgili olarak herhangi bir baski hissettiginde ist amirini mutlaka bilgilendirmelidir.

7.2.3. Yonetim kademesi ve calisanlar, kurumun faaliyet alani ile iliskili olarak herhangi bir ticari organizasyon
veya faaliyet icinde yer alamaz. Bu kapsamda kurum calisanlari, analizi yapilan numunelerle numunenin
kuruma ulasmadan &ncesiyle ilgili, dogrudan veya dolayh olarak iliskili veya ilintili olamaz. Ornegin bu
numunenin, sahibi, Ureticisi, ihracatgisi, ithalatcgisi, pazarlamacisi, saticisi, temsilcisi, danismani, ¢alisani veya
dagiticisi veya benzeri kapsamda istirakgisi olamaz. Analizi yapilan numune ile ilgili olarak, personelin akrabalik
iliskisi icinde oldugu herhangi bir yakininin veya personel ile davalik, mahkemelik veya husumet iliskisi bulunan
herhangi bir misterinin bu sartlari tasiyor olmasi halinde, laboratuvar personeli tarafsiz kalamayacagina dair
bir sliphe olusmasi nedeniyle bunu yonetime beyan etmeli ve bu numuneye iliskin her tirli idari, mali ve
teknik faaliyet icinde yer almamalidir. Boyle bir tespitte ilgili personel bu faaliyetten alikonulur.

7.2.4. Personelin maasi numuneye iliskin verilen kararlardan analiz sonuglarindan bagimsizdir.

7.2.5. Kuruma analiz icin gelen numuneler olasi bir baski unsuruna karsi mimkiin oldugunca kimligi gizlenerek
analiz yapilan laboratuvar birimlerine génderilir.

7.2.6. Laboratuvar calisanlari, misterilerinden menfaat saglayacak faaliyetlerde bulunamazlar, musterilerden
maddi ve manevi teklifler kabul edilemez.

7.3. Analiz siireci
7.3.1. Uygun olarak kabul edilen numuneye ait dilekce veya Ust yazi prosedirlere uygun olarak isleme alinir.

7.3.2. Numune, analize alinana kadar uygun sartlarda muhafazasi kurum tarafindan saglanir.
7.3.3. istegi halinde madde 4.10’a uygun olmak sartiyla numunenin kalani misteriye iade edilir.

7.3.4. Uygulanacak analiz metotlari, analiz lcreti, analiz siresi, akreditasyon durumu musterilerin ulasacagi
sekilde web sitesinde numune kabul alaninda bildirilir ve bildirilen metot uygulanir.

7.3.5. Msteriye ait analiz sonucu veya analiz raporu beyan edilen siire icinde ve sadece kendisine veya beyan
ettigi kisiye uzlasma saglanan yolla verilir.

7.3.6. Midsterinin talebi halinde, uygunluk degerlendirmesi ve numune alma kaynakli belirsizlik dahil
edilmeden, 6lgiim belirsizligi k=2 seviyesinde genisletilerek belirtilir.

7.3.7. Laboratuvar sartlarinin misait olmasi ve gizlilik ve glivenlik kurallarina uymak sartiyla, istegi
dogrultusunda misterilere kendilerine ait numunelerin analizlerini izleme olanagi taninir.

7.3.8. Madde 8 de belirtilen itiraz ve anlasmazlik durumunda laboratuvar hizmetinin kusurlu olmasi
durumunda, analiz tekrarlanir ve tekrar hizmet icin her hangi bir Ucret talep edilmez.

7.3.9. Sozlesme sartlarindan sapma olmasi halinde veya ise basladiktan sonra s6zlesme sartlarinda olabilecek
her hangi bir diizeltme veya tadilattan misteri derhal bilgilendirilecektir.

7.4. Uygunluk Degerlendirmesi ve Karar Kurali

7.4.1. Misteri, uygunluk degerlendirmesi talep ettiginde hangi sartnameye veya standarda gore
degerlendirmenin yapilacagini ve madde 7.4.4 te belirtilen karar kurali se¢ceeneklerinden uygulanmasini
istedigi secenegi beyan etmeli, standart veya sartnamenin laboratuvarda bulunmamasi durumunda miusteri
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tarafindan tedarik edilmelidir. Bu sartname veya standart ve uygulanacak karar kurali hem deney sozlesmesi
formunda (F-TEK-094) hem de analiz raporunda agikca belirtilmelidir.

7.4.2. Analiz sonucunun uygunluk durumu “Uygun”, uymazlik durumu ise “Uygun Degil” olarak raporlanir.

7.4.3. Her Olciimde analizin dogasi geregi, kullanilan malzeme, ekipman, cihaz ve degisen analitik kosullar
kaynakh bir belirsizlik degeri vardir ve laboratuvar, 6lgim belirsizligini %95 gliven diizeyinde olmak lzere
analiz raporunda belirtir.

7.4.4. Misteri, amacina uygun olarak, 6l¢lim belirsizliginin uygunluk degerlendirmesinde kullanimina iliskin bir
secenegi amacina uygun olarak tercih edebilir ve bunu laboratuvara deney s6zlesmesi formu ile bildirmelidir.
Olgiim belirsizliginin uygunluk degerlendirmesinde kullanimina iliskin karar kuralina ait segenekler asagida
belirtilmistir.
1
{ 2
;

Ust Limit

T_
|

s

Analiz sonucunu ve %95 Guvenilirlik seviyesinde
5 Alt Limit genisletilmis 6l¢im belirsizliginin sinirlarini ifade eder

tir.

{ 5
* Secenek 1: Olciim belirsizliginin kullanilmamasi: Uygunluk degerlendirmesinde 6lgciim belirsizligi dikkate
alinmaksizin analiz sonucu lzerinden degerlendirilir. (Paylasilan risk-Musteriye ve kullaniciya birakma)

|

——i~

-Ust limit séz konusu ise, 1 ve 2 durumlari “uygun degil” olarak, 4,5,6,7,8,9 durumlari “uygun” olarak, 3 durumu icin
uygunluk sarti, “...dan az (<)” ise “uygun degil” olarak, “encok (<)” ise “uygun” olarak degerlendirilir.

-Alt limit sé6z konusu ise, 1,2,3,4,5,6 durumlari “uygun” olarak, 8 ve 9 durumlari “uygun degil” olarak, “7 durumu ise
uygunluk sarti “...den fazla (>)” ise “uygun degil” olarak, “en az (2)” ise “uygun” olarak degerlendirilir.

-Analiz raporunda; “Uygunluk degerlendirmesinde él¢iim belirsizligi dikkate alinmamustir” seklinde karar kurali belirtilir.

* Segenek 2: Uygunluk Lehine: Olgciim belirsizligi Gist limit icin analiz sonucundan ¢ikarilarak, alt limit icin analiz
sonucuna eklenerek degerlendirilir.

-Ust limit s6z konusu ise 1 durumu “uygun degil” olarak, diger durumlar “uygun” olarak degerlendirilir.
-Alt limit s6z konusu ise 9 durumu “uygun degil” olarak, diger durumlar “uygun” olarak degerlendirilir.
-Analiz raporunda; “Olgiim belirsizligi uygunluk lehine kullanilmistir” seklinde karar kurali belirtilir.

* Secenek 3: Uymazlik Lehine: Olgiim belirsizligi ist limit icin analiz sonucuna eklenerek, alt limit igin analiz
sonucundan gikarilarak degerlendirilir.

-Ust limit icin 1,2,3,4 durumlari “uygun degil” olarak, 5,6,7,8,9 durumlari “uygun”olarak degerlendirilir.
-Allt limit icin 1,2,3,4,5 durumlari “uygun”olarak, 6,7,8,9 durumlari “uygun degil” olarak degerlendirilir.
- Analiz raporunda; “Olgiim belirsizligi uymaziik lehine kullanilmistir” seklinde karar kurali belirtilir.

* Segenek 4: Mevzuata Uyma: Tarim ve Orman Bakanliginin, gida ve yemlerin resmi kontroll islemlerinde
uygunluk degerlendirmesi igin dlgiim belirsizliginin kullanimini belirledigi kuralinin uygulanmasi.

-Gidalar igin 6lgciim belirsizligi (Pestisit analizlerinde limit degerin % 50 si olarak uygulanmak tizere) uygunluk lehine kullanilir
-Yemler igin, “20.08.2013 Tarih ve 28741 sayili Resmi Gazetede yayimlanan “Yemlerin Piyasaya Arzi ve Kullanimi Hakkinda
Yénetmelikte Degisiklik Yapilmasina Dair Yénetmelik” eklerinde belirtilen tolere degerler uygulanir.

-Analiz raporunda gidalar icin; “6l¢iim belirsizliGi uygunluk lehine kullanilmistir.” Yemler icin; “Uygunluk
degerlendirmeleri, Yemlerin Piyasaya Arzi ve Kullanimi Hakkindaki Yénetmelikte belirtilen tolere degerler iizerinden
yapilmistir.” seklinde karar kurali belirtilir.

7.4.5. Musterinin uygunluk degerlendirmesi talep ettigi halde, herhangi bir secenek belirtmemesi durumunda,
uygunluk degerlendirmesinde 6lgim belirsizliginin dikkate alinmadigi (secenek 1) uygulanir ve karar kurali
“Uygunluk degerlendirmesinde él¢iim belirsizligi dikkate alinmamistir” seklinde analiz raporunda belirtilir.
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8. ITIRAZ VE ANLASMAZLIKLAR
8.1. Musteri almis oldugu laboratuvar hizmetinin sonuglarina sézli veya yazili olarak itiraz edebilir. itirazlar
madde 9.da belirtilen sikayet sireci tzerinden yaratalir.

8.2. Misterinin sonuca itirazi ve analiz tekrari talebi halinde laboratuvar, analizi tekrar eder. Sonucun birbirini
teyit etmesi durumunda tekrar edilen analiz Ucreti musteri tarafindan 6denir. Sonucun dncekinden farkli
bulunmasi halinde miusteriden analiz licreti talep edilmez.

8.3. Laboratuvarda yapilan tekrar analizi sonucuna da itiraz edilmesi halinde misteri ile laboratuvarin mutabik
kaldiklari bir laboratuvar hakem laboratuvar olarak belirlenir. Sahit numune Ulzerinde yapilan hakem
laboratuvarin sonuclari misteri itirazini hakli ¢cikaracak ol¢tide farkhlik tasirsa, hakem laboratuvara ait analiz
Ucreti kurum tarafindan, aksi durumda musteri tarafindan 6denir.

8.4. itirazlara konu olacak numuneler, laboratuvarda sahit olarak saklanmis numuneleri kapsar. Laboratuvara
getirilmis numunenin analiz raporu sadece kuruma getirilen numuneye ait olup sahidinin musteride veya
baska kurumlarda muhafaza edilmis olmasi halinde itiraz gecerli sayllamaz.

8.5. itiraz icin gegerli maksimum siire 1 aydir ve bu siire numunenin muhafaza siiresi ile kisithdir.

8.6. Analizler igin farkhlik 6l¢litli, 6zel olarak mutabakata varilmis bir sinir belirlenmedik¢e, “C”, analiz
sonucunu ifade etmek lzere; “C £ (2 x hedef standart sapma)” sinirlarinin disidir ve hedef standart sapma,
(0,02 x Co®*® x C) formiiliinden hesaplanan degerdir.

(Burada Co, analiz sonucunun(C) kiitle diizeltme islemi uygulanmis halini belirtmektedir. Co= C x mr seklinde kiitle
diizeltmesi uygulanir ve bu diizeltme faktorii mr (mass ratio), “%” olarak ifade edilen sonuglarda mr=107, “mg/kg” olarak
ifade edilen sonuclarda mr=10° ve “ug/kq” olarak ifade edilen sonuclarda mr=10~° olarak alinir.) (Ornek; C=%10,0 ise hata
payi + %0,6 ve C=10,0 mg/kg ise hata payi + 2,3 mg/kg dir.)

9. GERI BILDIiRIM VE SIKAYETLER

9.1. Genel ilkeler

9.1.1. Misteri memnuniyeti, 6neri ve sikayetler kurum web sitesinden on-line olarak, e-posta, sahsen basvuru
veya yazisma yoluyla yapilabilir.

9.1.2. Verilen hizmetin kalitesini ve misteri memnuniyetini artirmak amaciyla, musteri gorisleri ve
degerlendirmeleri kuruma ait web sitesi kanali ile on-line olarak, (sgkl.kys@gmail.com) adresinden e-posta ile
yazisma yoluyla veya Kuruma numune getiren misterilere anket formunun doldurulmasi gibi yollarla yapilir.
Misteri anketleri ile yapilan bu geri bildirimler iyilestirme ¢alismalarinda veri olarak kullanilir.

9.1.3. Musteri verilen laboratuvar hizmetinin, yetersiz, hatali, kusurlu olmasi veya s6zlesmeye uygun olmamasi
ve laboratuvarin yukarida belirtilen yikidmluliiklere uymamasi ve madde 8 de belirtilen itiraz ve anlasmazliklar
durumunda sikayet siirecini isletebilir.

9.1.4. Sikayet konusu laboratuvarin faaliyet alani ile iliskili olmalidir. Sikayete iliskin bildirimler, sikayetin
yapildigi yolla yapilir. Sikdyet yazi ile yapilirsa bildirimler de resmi yazi ile yapilir. Sikayetler e-posta ile veya on-
line olarak yapilirsa bildirimler e-posta ile yapilir.

9.2. Miisteri Sikayetinin Alinmasi:

9.2.1. Musteri sikayetinin kuruma ulastiriimasi gesitli yollarla yapilabilir.

a) Numune Kabul Biriminde Musteri Sikayeti Formu (F-KYS-013) doldurularak yapilabilir.

b) Yazisma veya dilekge ile sahsen veya elektronik ortamda yapilabilir.

¢) Kurum web sitesinden on-line sikayet formu doldurularak yapilabilir.

d) Kurum web sitesinden indirilebilen Musteri sikayeti formu (F-KYS-013w) ile (sgkl.kys@gmail.com) veya
(samsun.gidalab@tarimorman.gov.tr) adresine e-posta ile gonderilebilir.
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9.2.2. Sikayet sireci Kalite Yonetim Birimi tarafindan yonetilir ve yaratilir. Numune Kabul birimi personeli
sikayetleri ve misteriyi Kalite Yonetim Birimine yonlendirmekle yukimltdar.

9.2.3. Sikayetin alindigi ve islemin baslatildigi Kalite Yonetim Birimi tarafindan sikayetgiye 2 gin iginde
bildirilmelidir.

9.3. Sikayetlerin Arastirilmasi ve Gegerli Kilinmasi:
9.3.1. Kalite Yonetim Birimi, sikdyetin arastirilmasi ve gegerli kilinmasi igin gereken tim bilgilerin bir araya
getirilmesinden, kayit altina alinmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

9.3.2. Sikayetle ilgili arastirma Mudur ve Kalite Yonetim Birimi tarafindan yapilir ve Arastirma sonucu bulgular
Miisteri Sikayet Formuna kaydedilir.

9.3.3. Sikayetin gecerli kilinmasi, incelenmesi ve dogrulanmasi en ge¢ 1 hafta icinde tamamlanir ve sonugtan
misteri yazisma veya e-posta yoluyla bilgilendirilir.

9.3.4. Misteri sikayeti, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili degilse veya yetersiz bilgiden kaynaklaniyor ise gerekli
bilgilendirme Kalite Yonetim Birimi tarafindan sikayetciye yazili olarak veya e-posta ile yapilir.

9.4. Sikayetin Cozimii

9.4.1. Sikayet konusu laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ve musteri sikayetinde hakh ise, en ¢ok 2 gilin iginde
sikayetin ve sorunun ¢6zimu icin masteri ile gorisilerek en uygun dizeltici faaliyet planlanir ve bu uzlasilan
¢06zUm plani miimkiinse yazili olarak veya e-posta yoluyla teyit edilir.

9.4.2. Sikayet konusu, musteri ile uzlasilarak belirlenen Diizeltici Faaliyet uygulanmak suretiyle mimkin olan
en kisa ve misteri ile uzlasilan slirede ¢6ziime kavusturulur ve islem sonuglandirildiginda en geg 2 giin iginde,
misteri yazi ile veya e-posta yoluyla bilgilendirilir.

9.4.3. Sikayet sureci ile ilgili olarak musteriye yapilan tim bildirimler yazili olarak EBYS {izerinden ya da
(samsun.gidalab@tarimorman.gov.tr) veya (sgkl.kys@gmail.com) e-posta adresinden yapilmalidir ve kayitlar
muhafaza edilmelidir.
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