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MUSTERI HiZMETLERI ve SIKAYETLERIN COZUMLENMESi PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM

1.1.Tokat Gida Kontrol Laboratuvar Miidirliigi misteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde
diizeltici faaliyetlerinin baslatiimasi, deney sonuglarinin kalitesini gozlemek, hizmet kalitesinin arttiriimasi igin
yapilacak islemleri kapsar.

2.TANIMLAR VE KISALTMALAR

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

2.2.itiraz: Tiim taraflarin Tokat Gida Kontrol Laboratuvar Midiirligi‘niin aldigi kararlara yonelik 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.Migteri veya temsilcisinin deneyler esnasinda gdzlemci olarak bulunma talebi, Mudir, KYBS ve
Laboratuvar Birim Sorumlusu tarafindan degerlendirilir ve randevu verilir.

4.1.2. Miisteri veya temsilcisi tarafindan gelen talep dogrultusunda Laboratuvar Birim Sorumlusu birimdeki
mevcut is yiikii dikkate alinarak, misteri veya temsilcisine verilecek hizmet igin uygun tarih belirlenir.
Belirlenen tarih, yazili olarak miisteriye bildirilir.

4.1.3. Miisteri veya temsilcisinin ziyaretinden o6nce, Laboratuvarda gizlilik ve tarafsizlik ilkesi gergevesinde
gerekli diizenlemelerin yapilmasi; KYBS ve Laboratuvar Birim Sorumlusu tarafindan saglanir.

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

4.1.5. Miisteri veya temsilcisine Laboratuvarda bulundugu siire igerisinde talep etmesi durumunda,
deneyleriyle ilgili olarak deney metotlari, 6lgme ve deney cihazlan vb. konularda gerekli her tiir 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. Misterilerden olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgilerini elde etmek icin Misteri Memnuniyet
Anketi (FRM.46) kullanilir. Misteri Memnuniyet anketinin hazirlanmasi ve degerlendirilmesi Veri Analizi
Talimatina (TLM.07) gore yapilir. Anketimizi doldurmak isteyen misteriler Miidiirliigiimiiz internet sitesinden
ulagabilmektedirler. Midiirliigiimiizde Misteri Memnuniyet Anketlerinin miisteriye verilmesinden ve
miigteriden geri alinmasindan miigteri ile ilk muhatap olan birim olmasindan dolaylr Numune Kabul ve Rapor
Diizenleme Birim Sorumlusu sorumludur. Misteriye doldurtulan bu anketler daha sonra KYBS'na teslim
edilir. Miisteri anketleri KYBS tarafindan dederlendirilir.

4.1.8. Miisterilerden gelen olumlu ve/veya olumsuz geri besleme bilgilerinden yararlanarak Tokat Gida
Kontrol Laboratuvar Miidiirligii Kalite Yonetim Sisteminin siirekli iyilestiriimesi saglanir.

“Kontrollii Kopya ibaresi bulunmayan bu dokiimanin fotokopisi veya yazici ciktisi Kontrolsiiz Kopya kabul edilir”
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4.2.Miisteri Sikayetleri

4.2.1. Miisteri Sikayetlerinin Alinmasi

Midirigimiz internet sitesinde mevcut olan Miisteri Hizmetleri ve Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosediirii
sayesinde Musteriler veya herhangi bir sikayet/6neri bildiriminde bulunacak olan kisiler hangi yollari
izlemeleri gerektigi hakkinda yeterli bilgiye sahip olurlar. Miisteriler internet sitemizde mevcut olan Sikayet
ve Oneri Formunu (FRM.25) kullanarak asadidaki yollardan biri ile sikayet bildiriminde bulunabilirler.

-Telefon

-E-posta

-Faks

-Sahsen

Madde 4.2.3. de Sikayetin Alinmasi Is Akis Siireci ayrintili olarak anlatiimis olup bu Is Akisi Miidiirdigimiiz
Danisma boéliimiine asilarak herkesin bilgi sahibi olmasi saglanmistir. Miisteriler isterlerse Midurligimiiz
girisinde bulunan Sikayet ve Oneri Kutusunu kullanarak da sikdyetlerini dile getirebilirler. Sikayet ve Oneri
Kutusu icerisine form atildigi gériilecek sekilde seffaf olup; icerisine form atildiginda Idari ve Mali Isler Sefi
tarafindan kutu agilarak KYBS ve Midiir ile gerekli degerlendirmeler yapilir.

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

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

Faks veya e posta yolu ile gelen sikdyetler KYBS yonlendirilir.

4.2.2. Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

-Miisteri sikayeti, Madde 4.2.1 de belirtilen sikayet yollarindan hangisi ile gelirse gelsin biitiin sikayetler Idari
ve Mali Isler Sefi, KYBS ve Midir tarafindan degerlendirilir. Yapilan sikdyet bu gérevlerle ilgili ise
dederlendirme yapacak kisiler farkh kisilerden olusturulur. Degerlendirme yapilirken sikayet konusu ile ilgili
kisilerinde gorusleri alinir. Yapilan dederlendirme sonucunda sikayetin ele alinmamasina karar verilirse;
gerekgesi Sikayet ve Oneri Formuna (FRM.25) islenerek sikdyet sahibine resmi yaz ile bilgi verilir.
-Degerlendirme sonucunda Sikayetin ele alinmasina karar verilirse; konu ile ilgili KYBS tarafindan Diizeltici
Faaliyet Prosediiriine (PRS.19) gore islemler bagslatilarak yapilacak olan faaliyetlerin planlamasi yapilr.
Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda musteri yazili ve sozli olarak bilgilendirilir ve
sikayetin takibi KYBS tarafindan yapilir.

-Acllan diizeltici faaliyet deney tekrari yapilmasini gerektiyorsa gerekli diizenleme yapildiktan sonra bildirilen
tarihte; Laboratuvar Birim Sorumlusu, KYBS ve muiisterinin katiimi ile gériisme yapilir. Deneyde uygulanacak
standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda miisteriye bilgi verilir.

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

-Yapilan tekrar deneylerinde Deney sonuglarinin farkli ¢cikmasi durumunda; ayni deneyin uygulandigi diger
hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan Is Prosediirii (PRS.15) gére islemler uygulanir.

-Miisteri sikdyetleri konusundaki tiim kayitlar KYBS tarafindan muhafaza edilir.

“Kontrollii Kopya ibaresi bulunmayan bu dokiimanin fotokopisi veya yazic ciktisi Kontrolsiiz Kopya kabul edilir”
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4.2.3. SIKAYETIN ELE ALINMASI iS AKIS SURECI

MURACAAT

YAZILI E-POSTA TELEFON

\ I /

SIKAYETIN FRM.25 e
KAYDEDILMESI

!

GELEN SIKAYETLERIN MUDURLUK
MAKAMINA ILETILMEST

SIKAYETLERIN
DEGERLENDIRILMESI
SIKAYETIN ELE SIKAYETIN ELE
ALINMAMASI ALINMASI
GEREKCESI iLE DUZELTICI FAALIYET
FRM.25 iSLENMESI|
. . YAPILACAK
RESD?&@%;ILE FAALIYETLE ILGILI
SIK A SIKAYET SAHIBINE
SAHIBINE BILGI BILGIVERME
VERILMESI
FAALIYETIN ILGILI
KIiSILERCE
TAMAMLANMASI
SONUCUN FRM..25
ISLENMESI
RESMIi YAZIILE
SIKAYET
SAHIBINE BILGI
VERILMESI
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5. YARDIMCI DOKUMANLAR
5.1.Kayitlarin Kontroli Prosediirii (PRS.02)
5.2.Uygun Olmayan Is Prosediirii (PRS.15)
5.3.Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PRS.19)
5.4.Ziyaretci kabul talimati (TLM.05)
5.5.Veri Analizi Talimati (TLM.07)

6.KAYITLAR
Bu dokiimanla ilgili tiim kayitlar Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore saklanir.
6.1.Sikayet/Oneri Formu (FRM.25)

6.2.Misteri Memnuniyet Anketi (FRM.46)

7.REFERANSLAR

8.REViZYON TARIHCESI

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mabhiyeti
00 - Ik yayin
01 28.08.2025 Madde 4.2.3 de degisiklik yapilmistir.
9. ONAY
Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Birim Sorumlusu Mudur
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