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MUSTERI HiZMETLERI ve SIKAYETLERIN C6ZUMLENMESi PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM

1.1.Tokat Gida Kontrol Laboratuvar Mudirliigi miisteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde
dizeltici faaliyetlerinin baslatiimasi, deney sonuglarinin kalitesini gézlemek, hizmet kalitesinin arttirimasi igin
yapilacak islemleri kapsar.

2.TANIMLAR VE KISALTMALAR

2.1.Sikayet: Tum taraflarin Tokat Gida Kontrol Laboratuvar Midurliigli hizmet sonuglarindan kaynaklanan
uygunsuzluklara yonelik talebidir.

2.2.Itiraz: Tim taraflarin Tokat Gida Kontrol Laboratuvar Midiirligi’'niin aldigi kararlara yénelik talebidir.
2.3. KYBS: Kalite Yonetim Birim Sorumlusu

3.SORUMLULUK VE YETKI

3.1.Miidiir: Bu prosediiriin hazirlatiimasini ve uygulatiimasini saglamaktan sorumludur.

3.2.KYBS: Prosediiriin hazirlanmasindan ve uygulanmasindan sorumludur.

3.3.Birim Sorumlusu: Prosediire uygun is ve islemlerin yapilmasindan veya yaptiriimasindan sorumludur.

4.UYGULAMA

4.1.Miisteriye Hizmet

4.1.1.Misteri veya temsilcisinin deneyler esnasinda godzlemci olarak bulunma talebi, Muddr, KYBS ve
Laboratuvar Birim Sorumlusu tarafindan degerlendirilir ve randevu verilir.

4.1.2.Misteri veya temsilcisi tarafindan gelen talep dogrultusunda Laboratuvar Birim Sorumlusu birimdeki
mevcut is ylkil dikkate alinarak, misteri veya temsilcisine verilecek hizmet igin uygun tarih belirlenir.
Belirlenen tarih, yazil olarak migsteriye bildirilir.

4.1.3.Migsteri veya temsilcisinin ziyaretinden 6nce, Laboratuvarda gizlilik ve tarafsizlik ilkesi gercevesinde
gerekli diizenlemelerin yapilmasi; KYBS ve Laboratuvar Birim Sorumlusu tarafindan saglanir.

4.2.4.Misteri veya temsilcisi, Ziyaretci Kabul Talimatina (TLM.05) uygun olarak kabul edildikten sonra;
Laboratuvarda yirtilen faaliyetlerin gizliligi hakkinda Laboratuvar Birim Sorumlusu tarafindan bilgilendirilir,
ilgisi olmayan kisma girmesine izin verilmez. Laboratuvarda bulundudu siire icerisinde baska miisterilerin
deneylerini veya deney sonuglarini gérmemesi igin gerekli tedbirler alinir.

4.1.5.Misteri veya temsilcisine Laboratuvarda bulundudu siire igerisinde talep etmesi durumunda,
deneyleriyle ilgili olarak deney metodlari, 6lcme ve deney cihazlari vb. konularda gerekli her tir bilgi
Laboratuvar Birim Sorumlusu tarafindan verilir.

4.1.6.Misterinin gizli kalmasini istedigi tescilli ve tescilli olmayan haklari laboratuvar personeli tarafindan
ozellikle korunur.

4.1.7.Migsterilerden olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgilerini elde etmek icin Misteri Memnuniyet
Anketi (FRM.46) kullanilir. Misteri Memnuniyet anketinin hazirlanmasi ve dederlendiriimesi Veri Analizi
Talimatina (TLM.07) gore yapilir. Anketimizi doldurmak isteyen misteriler Midirligimiz internet sitesinden
ulasabilmektedirler. Midirligiimizde Misteri Memnuniyet Anketlerinin musteriye verilmesinden ve
mugsteriden geri alinmasindan musteri ile ilk muhatap olan birim olmasindan dolayr Numune Kabul ve Rapor
Diizenleme Birim Sorumlusu sorumludur. Misteriye doldurtulan bu anketler daha sonra KYBS'na teslim
edilir. Misteri anketleri KYBS tarafindan degerlendirilir.

4.1.8.Migsterilerden gelen olumlu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden yararlanarak Tokat Gida
Kontrol Laboratuvar Midirligi Kalite Yonetim Sisteminin siirekli iyilestirilmesi saglanir.
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4.2.Miisteri Sikayetleri

4.2.1.Miisteri Sikayetlerinin Alinmasi

Midurligimiz internet sitesinde mevcut olan Misteri Hizmetleri ve Sikayetlerin Céziimlenmesi Prosediirii
sayesinde Musteriler veya herhangi bir sikayet/Ooneri bildiriminde bulunacak olan kisiler hangi yollari
izlemeleri gerektigi hakkinda yeterli bilgiye sahip olurlar. Musteriler internet sitemizde mevcut olan Sikayet
ve Oneri Formunu (FRM.25) kullanarak asagidaki yollardan biri ile sikdyet bildiriminde bulunabilirler.

-Telefon

-E-posta

-Faks

-Sahsen

Madde 4.2.3. de Sikdyetin Alinmasi Is Akis Siireci ayrintili olarak anlatilmis olup bu Is Akisi Midirligimiiz
Danisma boélimiine asilarak herkesin bilgi sahibi olmasi sadlanmistir. Misteriler isterlerse Midirligimiz
girisinde bulunan Sikayet ve Oneri Kutusunu kullanarak da sikayetlerini dile getirebilirler. Sikdyet ve Oneri
Kutusu icerisine form atildigi goriilecek sekilde seffaf olup; icerisine form atildiginda Idari ve Mali Isler Sefi
tarafindan kutu agilarak KYBS ve Middr ile gerekli degerlendirmeler yapilir.

Telefonla sikayet bildiriminde bulunan kisi KYBS na baglanir. KYBS sikayet bildiriminde bulunan kisinin
bilgilerini ve sikdyet konusunu Sikayet ve Oneri Formuna (FRM.25) isleyerek kayit altina alir.

Herhangi bir sikayet icin Mudurliigimiize sahsen basvuranlar KYBS ne yonlendirilir. KYBS sikdyet sahibine
Sikdyetin Ele Alinmasi Is Akis Sireci hakkinda bilgi verip; sahsin Sikdyet ve Oneri Formunu (FRM.25)
doldurmasini saglayarak sikayeti kayit altina alir.

Faks veya e posta yolu ile gelen sikayetler KYBS yonlendirilir.

4.2.2.Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

-Miisteri sikayeti, Madde 4.2.1 de belirtilen sikdyet yollarindan hangisi ile gelirse gelsin biitiin sikdyetler Idari
ve Mali Isler Sefi, KYBS ve Midiir tarafindan degerlendirilir. Yapilan sikdyet bu gérevierle ilgili ise
dederlendirme yapacak kisiler farkl kisilerden olusturulur. Dederlendirme yapilirken sikayet konusu ile ilgili
kisilerinde gorisleri alinir. Yapilan dederlendirme sonucunda sikayetin ele alinmamasina karar verilirse;
gerekeesi Sikayet ve Oneri Formuna (FRM.25) islenerek sikéyet sahibine resmi yazi ile bilgi verilir.
-Degerlendirme sonucunda Sikayetin ele alinmasina karar verilirse; konu ile ilgili KYBS tarafindan Diizeltici
Faaliyet Prosediiriine (PRS.19) gbre islemler baglatilarak yapilacak olan faaliyetlerin planlamasi yapilir.
Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda miisteri yazili ve sozli olarak bilgilendirilir ve
sikayetin takibi KYBS tarafindan yapilir.

-Acilan diizeltici faaliyet deney tekrar yapilmasini gerektiyorsa gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen
tarihte; Laboratuvar Birim Sorumlusu, KYBS ve miisterinin katihmi ile gériisme yapilir. Deneyde uygulanacak
standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

-Migterinin, Laboratuvar Birim Sorumlusu ve Laboratuvar Personeli ile birlikte yaptigi deney tekrari
esnasinda herhangi bir anlasmazlik cikmasi halinde, konu KYBS ve Midiir'e bildirilir. Islemin devami
konusunda karar verilirse, verilen karar Sikdyet ve Oneri Formu (FR.25) lizerine KYBS tarafindan kaydedilir.
Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda Misteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir
Laboratuvar da deney tekrarlatilabilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Deney licreti
haksiz tarafca karsilanir.

-Yapilan tekrar deneylerinde Deney sonuclarinin farkli gtkmasi durumunda; ayni deneyin uygulandigi diger
hizmetlere ait etkisi de disiiniilerek Uygun Olmayan Is Prosediirii (PRS.15) gore islemler uygulanir.

-Misteri sikayetleri konusundaki tim kayitlar KYBS tarafindan muhafaza edilir.
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4.2.3.SIKAYETIN ELE ALINMASI iS AKIS SURECI

MURACAAT

YAZILI

FAKS

E-POSTA

/

GELEN SIKAYETLERIN
MUDUR BEYE iLETIiLMESI

SIKAYETIN ELE
ALINMAMASI

GEREKCESI iLE
FRM.25 iSLEME

RESMIi YAZI iLE
SIKAYET
SAHIBINE BILGI
VERME

SIKAYETLERIN
DEGERLENDIRILMESI

TELEFON

SIKAYETIN FRM.25 e
KAYDEDILMESI

SIKAYETIN ELE
ALINMASI

DUZELTICi FAALIYET

YAPILACAK
FAALIYETLE iLGILi
SIKAYET SAHIBINE

BIiLGi VERME

FAALIYETIN iLGIiLi
KiSiLERCE
TAMAMLANMASI

SONUCUN FRM.25
ISLENMESI

RESMIi YAZI iLE
SIKAYET
SAHIBINE BILGI
VERME
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5. YARDIMCI DOKUMANLAR
5.1.Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PRS.02)
5.2.Uygun Olmayan Is Prosediirii (PRS.15)
5.3.Diizeltici Faaliyet Prosediiri (PRS.19)
5.4.Ziyaretci kabul talimati (TLM.05)
5.5.Veri Analizi Talimati (TLM.07)

6.KAYITLAR
Bu dokimanla ilgili tim kayitlar Kayitlarin Kontroll Proseduriine gére saklanir.
6.1.Sikayet/Oneri Formu (FRM.25)

6.2.Misteri Memnuniyet Anketi (FRM.46)

7.REFERANSLAR

8.GERIYE DONUK DOKUMAN TAKIBI
15.04.2016 revizyon tarihli ve 03 revizyon nolu PRS.09 Mdusteri Hizmetleri ve Sikayetlerinin Coziimlenmesi
Prosediiriinden geriye doniik takibi yapilir.

9.REVIZYON TARIHGCESI

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mahiyeti
00 - Ik yayin
10.0NAY
Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Birim Sorumlusu Mudir




