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SIKAYETLERIN COZUMLENMESI PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM

1.1.Vvan Gida Kontrol Laboratuvar’nda misteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektijinde dizeltici
faaliyetlerinin baslatiimasi, analiz sonuclarinin kalitesini gézlemek, hizmet kalitesinin arttinimasini etkin olarak
gergeklestirmek, iyilestirme ve gelistirme galismalarina veri teskil etmesi igin izlenen yontemleri tam olarak
aciklamaktir.

2.TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

2.1.Sikayet:Tim taraflarin Van Gida Kontrol Laboratuvar faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara
bildirdidi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.

2.2.Itiraz: Tiim taraflarin Van Gida Kontrol Laboratuvari’nin aldii kararlara yénelik talebidir
2.3.KYBS: Kalite yonetim Birimi Sorumlusu
2.4.NKRD: Numune Kabul ve Rapor Diizenleme
2.5.YGG: Yonetimin gézden gecirmesi

2.6.KYB: Kalite Yonetim Birimi

3.SORUMLULUK VE YETKI

3.1.Midur

3.2.Kalite yonetim Birimi Sorumlusu

3.3.NKRD Birim Sorumlusu

4.UYGULAMA

4.1.Hizmet Kalitesi Ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.1.Musteri ile iletisim, analiz raporlarinin misteriye ulastirilmasi gibi konularda misteri sikayeti laboratuvara
gelirse, sikdyeti alan tarafindan miisteri KYBS'ne yénlendirilir. KYBS miisteriye Sikdyet-Oneri Formunu (FRM.18)
doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Miisteri isterse sikayetini Sikayet ve Oneri Kutusuna da atabilir.
KYBS sikayeti dederlendirerek, yapilacak islemin karara baglanmasini saglar.

4.2.Analiz Kalitesi ile Ilgili Miisteri Sikayetleri

4.2.1.Van Gida Kontrol Laboratuvari’'nda analiz kalitesi ile ilgili itiraz ve/veya sikayetler analiz raporu yayinlandiktan
sonra 10 giin icinde yapilmalidir. itiraz ve/veya sikdyetlerin isleme konulmasi icin KYBS ve/veya ilgili Birim Sorumlusu
miisteriye web adresinde de yayinlanan Sikdyet-Oneri Formunu (FRM.18) doldurtur veya kendi doldurarak kayit
altina alir. Ilgili Birim Sorumlusu tarafindan alinan Sikdyet-Oneri Formunu (FRM.18) KYBS'ne iletilir. KYBS, Sikayet-
Oneri Takip Formunu (FRM.19)'na her bir sikayet/6neriyi ve durumunu isler.

4.2.2.KYBS tarafindan itiraz ve sikayet dederlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun Olmayan
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Analiz Isinin Kontrolii Prosediiriine (PRS.06) gére islem yapilir. Dederlendirme sonucunda, analiz tekrari
gerekmeyen hususlari, miisteriye gerekgesiyle birlikte yazil olarak bildirir.

4.2.3.Analiz tekrart yapilmasi gerektiginde Misteriye Hizmet Prosediiriine (PRS.10) gére gerekli dizenleme
yapildiktan sonra bildirilen tarihte; KYBS (ihtiyag duyulmasi halinde ilgili Birim Sorumlusu ile birlikte) ve misterinin
katihmi ile gériisme yapilir. Analizde uygulanacak standart, analiz metodu ve analizlerde kullanilan cihazlar hakkinda
musteriye bilgi verilir.

4.2.4.Misterinin, ilgili Laboratuvar Birim Sorumlusu ve Laboratuvar Personeli ile birlikte yaptigi analiz tekrar
esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu Miidir’e bildirilir. Iglemin devami konusunda karar
verilirse, verilen karar Sikdyet-Oneri Formunu (FRM.18) {izerine KYBS tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar
itiraz edilmesi durumunda mdsteri ile birlikte mutabik kalinacak bagka bir laboratuvarda (tercihen akredite) analiz
tekrarlatilir, sonuca gore dederlendirme yapilarak karara badlanir. Analiz licreti haksiz tarafca karsilanir.

4.2.5.Yapllan tekrar analizlerinde analiz sonuclarinin farkli cikmasi durumunda; ayni analizin uygulandidi diger
hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan Analiz Isinin Kontrolii Prosediirii (PRS.06) ve Analiz
Sonuglarinin Kalitesinin Temini Prosediiriine (PRS.16) gore islemler uygulanir.

4.3.Bakanlik, Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger Ilgili Taraflar Vasitasi Ile Gelen
Sikayetler

4.3.1.Bu sekilde gelen sikayetler Midir ve KYBS tarafindan ele alinir.
4.3.2.KYBS tarafindan Sikdyet-Oneri Formu (FRM.18) ile islem baglatilir.
4.3.3.C6zim konusunda ilgili kurulusuna yazili olarak bilgi verilir.
4.4.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.4.1.Van Gida Kontrol Laboratuvari'na gelen tim sikayetlerin ¢éziimlenmesinde gerekirse Diizeltici Faaliyet Formu
(FRM.22) acllarak sikayetin kok nedeninin Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PRS.07)'ne goére giderilmesi temin edilir.
Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda misteri yazili veya sozl{i olarak bilgilendirilir ve sikayetin
takibi KYBS tarafindan yapilir.

4.4.2.Misteri sikayetleri konusundaki kayitlar KYBS tarafindan analiz edilir ve misteri sikayetleri konusunda hedef
belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii (PRS.04) cercevesinde
degerlendirilir.

4.4.3.Musteri sikayetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontroli Prosediiriine (PRS.02) gére KYBS tarafindan
saklanir.

4.4.4.Sikayet sahibi Misteriye bildirilecek sonuclar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetleri dikkate alinarak Kalite
Yonetim Birimi tarafindan hazirlanir, Kalite Yoneticisi tarafindan gézden gecirilir ve onaylanir. Sikayet islem akisi
asadida belirtilmistir.
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Musteri Sikayeti ’

Sikayetin Kayit altina alinmasi
FRM.18 Sikayet ve Oneri Formu

Miuisteri Sikaveti Islem Akisi

Kalite Yoneticisi tarafindan sikayetin FRM.18 Sikayet ve
Oneri Formu degerlendirilmesi

Uygunsuzluk var ise

PRS.06. Uygun Olmayan Analiz isinin Kontrolii
Prosediri'ne gore islem yapilmasi.

Analiz tekrari gerekiyor ise

PRS.10 Miisteriye Hizmet Prosediirii'ne gore islem
yapilmasi.

Analiz tekrari sonrasi uzlagsma saglanamamis ise bagka bir
Akredite Laboratuvara Numunenin Analize yollanmasi

Analiz tekrari sonrasinda sonuglar farkli cikmig ise yapilan diger
ayni grup analizler i¢in PRS.06 Uygun Qlmayan Analiz Isinin
Kontroll Prosediriine gore islem yapilmasi.

Yapilan islemlerden sonra Miisterive yazil bilgilendirme yapilmasi

Misteri Sikayetinin Kapatilmasi
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5.KAYITLAR

5.1.Sikayet/Oneri Formu (FRM.018)

5.2. Sikdyet-Oneri Takip Formu (FRM.019)

5.3.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (FRM.022)
6.REFERANSLAR VE ILGILI DOKUMANLAR

6.1.Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PRS.02)

6.2.Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediiril (PRS.04)
6.3.Uygun Olmayan Analiz Isinin Kontrolii Prosediirii (PRS.06)
6.4.Diizeltici Faaliyet Prosediiri (PRS.07)

6.5.Musteriye Hizmet Prosediiri (PRS.10)

6.6.Analiz Sonuclarinin Kalitesinin Temini Prosediirii (PRS.16)

7.REVIZYON TARIHGESI
Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mabhiyeti
00 16.12.2013 Ilk Yayin
01 30.06.2016 Madde:4.2
02 24.12.2018 Bakanlik isim ve logo degisimi
03 29.01.2019 Madde: 4.4.1
04 22.05.2019 Madde:2.1, 4.4.4
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