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1. AMAC
Bu prosediir, miisteri ve personel dilek ve sikayetlerinin degerlendirilmesi amaciyla

hazirlanmstir,

2. KAPSAM
Bu prosediir, miisterilerden ve kurumumuz personelinden gelebilecek her tiirli sikayetleri

kapsamaktadir.

3. SORUMLULAR

Tim birimler

4. UYGULAMA

1- Kurumumuza kKurum iginden ve misterilerden;

Dilek ve Sikayet ile ilgili yapilacak faaliyetlerin giivence altina alinmasi, “KEK-2 Kalite El Kitab
Kalite Politikast” ve “KEK-4.1 Kalite El Kitabt Genel Gereklilikler-Tarafsizhik” ile saglanir.
Onerilerin ve Sikdyetlerin Alnmast ile ilgili riskler “P805 Risk Ve Fursatlarin Ele Alinmast
Prosediirii"ne gore degerlendirilir.

Dilek ve Sikayet Kutusu araciligi ile, web sayfasindaki e-mail ya da posta yolu ile, telefon

yoluyla (Miisteri ile telefon goriismesi “F709-3 Miisteri Bildirim Formu” na agikga yazilir ve
kayit altina alinir. Miisteri sikayeti “F709-1 Dilek ve Sikayet Formu” na aktarilir.), sahsi bagvuru
ile gelen dilek ve sikayetler KYB’ye ulastirilir.
2- Posta ile yapilan dilek sikayetler, IMI sefi tarafindan, e-mail yolu ile yapilan dilek ve sikayetler,
bilgi islem sorumlusu tarafindan, telefon ile yapilan dilek ve sikayetler miisteriyle goriisen kurum
personeli tarafindan, sahsen yapilan dilek ve sikayetler sahsin kendisi tarafindan, “F709-1 Dilek
Sikayet Formu”na kaydedilerek KYB’ye iletilir.

Dilek ve Sikayet Kutusuna birakilan “F709-1 Dilek Sikayet Form”lar1 KYB tarafindan
her hafta Cuma giinleri agilarak toplanir.

3- KYB’de toplanan dilek ve sikayetler “F709-2 Dilek ve Sikayet Degerlendirme Formu”na
hemen kaydedilerek KYB bagkani tarafindan incelenir ve dilek ve sikayetin nevine gore ilgili

personel/birim sorumlusunun da katilim ile biitiin yonleriyle degerlendirilir.
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4- KYB, dilek ve sikayetin hakli bulunmasi durumunda Yénetim Sistemi de dahil gerekli diizeltme
ve diizenlemeleri yapmak iizere Diizeltici Faaliyet baglatir. Sonug, adres belirtilmis ise s6z konusu
adrese yazil olarak, belirtilmemis ise Laboratuvar ilan Panosuna asilarak bildirilir. Sonug; dilek ve
sikayetin yersiz bulunmasi durumunda, yersiz bulunma sebeplerini igerir.

5- Denetim, Ithalat ve Thracat numunelerine ait analiz sonuglari ile ilgili itiraz ve sikayetler Gida ve
Yem Sube Midiirliiklerine yapilir. Gida ve Yem Sube Miidirliikleri sahit numuneleri Tarim ve
Orman Bakanhigi Gida ve Kontrol Genel Miudirliigii tarafindan her yil yayinlanan listedeki
referans laboratuvarlara gonderir. Diger kontrol numunelerinde, numuneyi gonderen kurulus
kendisinde bulunan sahit numuneleri, referans laboratuvara gonderir. Ozel Istek numunelerine ait
analiz sonuglar ile ilgili itiraz ve sikayetlerde analiz tekrari ikincil numunenin teslim edilmis
olmasi sart1 ile bu numunede yapilir. Bu tekrar neticesinde analiz sonucunun itiraza konu olan
sonuctan farkli ¢ikmasi durumunda analiz sonucu degistirilir ve “T708-1 Rapor Diizenleme Ve
Teslim Talimati” na gore yeni bir analiz raporu diizenlenerek miisteriye iletilir. lgili analiz
hakkinda diizeltici faaliyet baglatilir. Analiz sonucunun itiraza konu olan sonug ile ayni ¢ikmasi
durumunda miisteri “Gida Kontrol Laboratuvarlarinin Kurulus, Gorev, Yetki ve Sorumluluklari le
Calisma Usul ve Esaslarmin Belirlenmesine Dair Yonetmelik” ile kurulmus ve ayni analizi
yapabilecek bagka bir laboratuvara (ad, adres, telefon bildirilerek) yonlendirilir.

6- Dilek ve sikayetler ile bunlarla ilgili yapilan islemlere ait biitiin bilgiler/kayitlar KYB tarafindan
muhafaza edilir ve “P809-1 Yonetimin Gizden Gegirmesi Prosediirii”ne gore yapilan Y onetimin
Gozden Gegirmesi Toplantisinda yeniden degerlendirilir. Bu degerlendirmeler sonunda miisteri

sikayetlerini azaltacak dnlemler belirlenir.

5. KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikabilecek kayitlar “P804-1 Kayitlarin
Kontrolii Prosediirii”ne uygun olarak tutulur ve saklanir.

Bu prosediiriin uygulanmasi sirasinda ortaya ¢ikabilecek risk ve firsatlar “P805 Risk Ve

Firsatlarin Ele Alinmast Prosediirii”’ne gore ele alinir.
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6. ILGILI DOKUMANLAR
6.1. F709-1 Dilek Sikayet Formu

6.2.-F709-2 Dilek ve Sikayet Degerlendirme Formu

6.3. P804-1 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

6.4. F709-3 Miisteri Bildirim Formu

6.5. P809-1 Yonetimin Gozden Gecirmesi Prosediirii

6.6. F809-1 Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplant Giindemi Formu

6.7. F809-2 Yénetimin Gizden Gegirmesi Toplanti Formu

6.8. F809-3 Yinetimin Giozden Gegirmesi Kararlart Izleme Formu
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