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1.0 AMAC

Miisterilerimizin veya misteri temsilcilerinin taleplerine aciklik kazandirmak,
laboratuvar ¢aligmalar1 hakkinda bilgi edinmelerini saglamak ve miisterilerden elde edilecek
geri besleme bilgilerinin laboratuvar hizmetlerimizin iyilestirilmesi amaciyla kullanilmasi i¢in
siirdiiriilebilir bir sistem olusturmak, bu konudaki sorumlular1 ve calisma yontemlerini
belirlemektir.

20 KAPSAM

Burdur Gida Kontrol Laboratuvar Midirliigi Kalite Yonetim Sistemi igerisindeki tiim
miisteriye hizmet ¢alismalar1 bu prosediir kapsamindadir.

3.0 TANIMLAR

3.1  Miisteri: Laboratuvarimizdan, hizmet goren ve karsiliginda ticret 6deyen kimse.
4.0 ILGILI DOKUMANLAR

4.1 DK1500.002 TS EN ISO/IEC 17025 Madde 4.2 - 7.1

4.2  DK1500.008 Bilgi Edinme Hakki Kanunu

4.3 DK1500.009 Bilgi Edinme Kanunun Uygulanmasina Iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda Yénetmelik
4.4 DK1500.027 Gida ve Yemin Resmi Kontrollerine Dair Yonetmelik

4.5 DK1500.031 Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul ve Esaslara iliskin Ynetmelik
4.6 DK1500.043 Kamu Hizmet Standartlar1 Tablosu

4.7  DK1500.044 Hizmet Envanteri Tablosu

4.8 DK1500.104 Muayene ve Analiz Raporu

4.9  PR1500.004 Taleplerin, Tekliflerin ve Sozlesmelerin Gozden Gegirilmesi Prosediirii
410 PR1500.006 Numune Kabul, Muhafaza, Analiz ve Raporlama Prosediirii

411 PR1500.007 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

412 TA1500.005 Ozel Istek ve Hizmet I¢i Egitim Talimat:

413 TA1500.019 Bilgi Edinme Birimi Caligma Talimati

414 TA1500.030 Anket Degerlendirme Talimati

415 FR1500.017 Miisteri Gorlismeleri Kayit Formu

4.16 FR1500.020 Anket Formu

4.17 FR1500.023 Analiz Talep Formu

4,18 FR1500.035 Talep, Oneri ve Uygunsuzluk Tanimlama Formu

419 FR1500.039 Laboratuvara Girmesine izin Verilen Kisi Beyani

420 FR1500.074 Ogzel istek Egitimi Bagvuru Formu

421 LI1500.004 Analizler Listesi

4.22 Li1500.005 Analiz Ucretleri Listesi
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5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

DETAYLAR

Laboratuvarimiza analiz numunesi getiren veya teknik konularda bilgi almak isteyen
miisteriler ya da temsilcileri ile iyi bir iletisim kurmak, teknik konularda tavsiyelerde
bulunarak yol gostermek Oncelikli prensiplerimizden olup tiim personelimizin 6zen
gosterdigi bir konudur. Laboratuvarimiz, miisteri taleplerinin agikliga kavusturulmasi
ve yapilan isle ilgili laboratuvar performansinin izlenmesi konularinda miisterilerle veya
onlarin temsilcileriyle isbirligi yapar.

Analiz numunesinin laboratuvarimiza getirildikten sonra kabuliiniin yapilarak, miisteri
taleplerinin alindig1 ilk bolim Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birimidir.
Misterilerin veya temsilcilerinin taleplerine acgiklik kazandirmak, teknik konularda
tavsiyelerde bulunarak yol géstermek amaciyla 6ncelikle bu birim ile irtibata gegmeleri
laboratuvar c¢alisanlar1 tarafindan saglanir.

Analiz numunelerine uygulanacak islemler ve kontrolii Numune Kabul, Muhafaza,
Analiz ve Raporlama Prosediiriinde ayrintili olarak agiklanmuistir.

Miisterilerimize ait numunelerin analizleri sirasinda, diger miisterilere kars1 gizliligin
laboratuvar ¢alisanlarimiz tarafindan saglandiktan sonra laboratuvarin ilgili birimlerine
analizlere tanik olma gerekgesi ile girebilmesine izin verilir. Bu amagla; miisteriye 6zel
laboratuvar faaliyetlerine eslik edebilmesi i¢in laboratuvarin ilgili alanlarina makul bir
erisim saglanir.

Laboratuvarimiza 6zel istek amacli olarak analiz numunesi getiren miisterilerimiz kendi
numunesine ait analizleri izleme talebi Analiz Talep Formunda bulunan ilgili boliime
isaretler. Bu talebin laboratuvar yonetimine iletilmesi ile diger miisterilerin analizlerinin
gizliligi igin gerekli tedbirleri, ilgili laboratuvarn birim sorumlusu aldiktan sonra,
miisteriyi analizlere tamiklik etmek iizere laboratuvarina davet ederek analiz
caligmalarin1 baglatir. Miisteri kendisine ait numunelerin analizleri siiresince analizin
istedigi asamasina, ilgili laboratuvar birim sorumlusu ile goriisiilerek uygun zamanlama
saglandiktan sonra katilabilir. Analizlere taniklik edecek miisterilere Numune Kabul ve
Rapor Diizenleme Birimi tarafindan Laboratuvara Girmesine Izin Verilen Kisi Beyan
formu imzalattirilir ve Analiz Talep Formu ile birlikte dosyalanir.

Miisteri, kendisine ait numunelerin analizleri tamamlandiktan sonra eger artakalan
numuneyi, bir bagka laboratuvara analiz sonuglarin1 dogrulatma amaci ile gotiirmek
istiyor ise bu numunelerin uygun bir sekilde hazirlanmasinda numune sahibine yardimei1
olunur. Bu yardim numune muhafazasi i¢in gerekli olan teknik bilgileri igerir.
Miisterilerin dogrulama amaciyla ihtiya¢ duyacagi analiz numunelerinin hazirlanmasi
icin teknik bilgi saglanmaktadir. Ambalajlanmasi, nakli, gonderilmesi miisterinin
sorumlulugundadir.
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5.8

5.9

5.10

5.11

5.12

5.13

Numune(ler) laboratuvarimiza getirilerek, analiz sonuglarinin miisteriye iletilinceye
kadar ki gecen siire igerisinde miisteri ile iletisim devam etmektedir. Herhangi bir
sebeple analiz sonuglarinin gecikmesi ve/veya analizlerin gerceklestirilmesi sirasinda
olan 6nemli sapmalar s6z konusu oldugunda Taleplerin, Tekliflerin ve Sézlesmelerin
Gozden Gegirilmesi Prosediirli ne gore miisteri vakit gecirilmeden bilgilendirilir.
Gerekiyorsa Diizeltici Faaliyet Prosediirli uygulamaya konulur.

Miisteri ile yapilan tiim gortismeler Analiz Talep Formunda bulunan ilgili boliimlere ya
da Miisteri Gortismeleri Kayit Formuna kaydedilir. Laboratuvar faaliyetlerimizin
sonuclar1 veya miisteri gereklilikleriyle ilgili miisteriyle gerceklestirilen goriismelere ait
kayitlar muhafaza edilir. Bir numunenin analiz i¢in uygunluguna dair siiphe oldugunda
veya numune sunulan ac¢iklamalara uymadiginda, laboratuvarimiz iglemlere baglamadan
once miisteri ile goriisiir ve bu goriisme kayit altina alinir.

Ozel istek numunelerinin analizleri iicretlidir. Alinacak olan analiz iicretleri, Tarim ve
Orman Bakanligi’nin ilgili birimleri tarafindan belirlenerek her yilin basinda
miidirligiimiize bildirilir. Analiz {cretleri, Doner Sermaye Muhasebe Yetkilisi
Mutemedi tarafindan makbuz karsiliginda pesin olarak alinir. Miisteriler isterse analiz
iicretini Déner Sermaye Isletmesinin banka hesabina da pesin olarak yatirabilirler.
Gida ve Yemin Resmi Kontrollerine Dair Yonetmelik geregi Resmi Istek
numunelerinden alinan analiz {creti, ilgili faaliyetten sorumlu gercek veya tiizel
kisilerce ddenir.

Analizler tamamlandiktan sonra hazirlanan Muayene ve Analiz Raporu, ilgililere
Numune Kabul, Muhafaza, Analiz ve Raporlama Prosediiriinde agiklandigi sekilde
iletilir.

Resmi yolla gonderilen numunelerde bilgilendirme sadece numuneyi gonderen kuruma
yapilir.

Laboratuvarimiz miisterilerinden olumlu ya da olumsuz geri besleme bilgileri elde
etmek i¢in hazirlanan Anket Formunun doldurulmasi, Numune Kabul ve Rapor
Diizenleme Birimi personeli tarafindan miisterilere bildirilir. Doldurulan formlar,
degerlendirme yapilmak tizere Kalite Yonetim Birimine teslim edilir. Anket
degerlendirme calismalar1 Anket Degerlendirme Talimatina gore yapilir.

Miisteriler Talep, Oneri ve Uygunsuzluk Tanimlama Formunu kullanarak talep, éneri
ve sikayette bulunabilirler. Bu formun nasil degerlendirilecegi Diizeltici Faaliyet
Prosediiriinde anlatilmistir. Elde edilen veriler kalite yonetim sisteminin gelistirilmesi
icin kullanilir,
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5.15

5.16

5.17

5.18

5.19

5.20

5.21

Laboratuvarimiz tarafindan hazirlanan web sayfasinda Miisteriye Hizmet Prosediiri,
Talep, Oneri ve Uygunsuzluk Tanimlama Formu, miisteriler i¢in hazirlanan Anket
Formu, Analizler Listesi, Analiz Ucretleri Listesi ve Kamu Hizmet Standartlar1 Tablosu
yayimlanur.

Kamu Hizmet Standartlar1 Tablosu ve Hizmet Envanteri Tablosu, Kamu Hizmetlerinin
Sunumunda Uyulacak Usul ve Esaslara Iliskin Y&netmelikte belirtildigi sekilde
Laboratuvar Yo6netiminin belirledigi laboratuvar ¢alisani tarafindan hazirlanir.

Miisterilerimiz isterlerse, Miudiirliiglimiizde bulunan Dilek ve Sikayet Kutusunu
kullanarak taleplerini iletebilirler. Dilek ve Sikayet Kutusunun giinliik kontrolii ve
aliman taleplerin Kalite Yonetim Birimi’ne bildirilmesi idari ve Mali Isler Birim
Sorumlusunun sorumlulugundadir. Kalite Yonetim Birimi; gelen talepleri alir, inceler,
Laboratuvar Yonetimi ile birlikte bir degerlendirme yaparak gerekli goriilen ¢alismalari
baslatir ve takip eder.

Bilgi Edinme Hakki Kanunu ve bu kanuna bagl olarak ¢ikartilan Bilgi Edinme Hakki
Kanununun Uygulanmasina Iliskin Esas ve Usuller Hakkinda Y®6netmelige dayanilarak
yapilacak olan bagvurular hakkinda yapilacak ¢alismalar Bilgi Edinme Yetkilisi Calisma
Talimatinda agiklanmustir.

Miisterilerimiz Miidiirliigiimiiz calisma konulari ile ilgili olarak egitim almak isterlerse
Ozel Istek Egitimi Bagvuru Formu ile Midirligiimiize bagvurabilirler. Gerekli
caligmalar Ozel Istek ve Hizmet I¢i Egitim Talimatina gore yiirtitiiliir.

Midiirliigimiiz; faaliyetlerimizin gerceklestirilmesi siiresince elde edilen veya
olusturulan biitiin bilgilerin yonetiminden yasal yiikiimliilikler dogrultusunda
sorumludur. Yasal olarak gereken haller disinda; tiim calisanlar, laboratuvarimizin
faaliyetlerinin gergeklestirilmesi sirasinda elde edilen ya da olusturulan tiim bilgileri
gizli tutar.

Laboratuvarimiz gizli bir bilgiyi ag¢iklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya
sozlesmeden kaynakli olarak yetkili kilindig1 durumlarda, kanunen yasaklanmadikga,
miisteri ya da ilgili sahis, agiklanacak bilgi konusunda haberdar edilir. Miisterinin
bilgilendirilmesi laboratuvar yonetimi tarafindan yazili olarak yapulir.

Numuneye ait Muayene ve Analiz Raporu, GKLS (Gida Kontrol Laboratuvar Sistemi)
tizerinden raporlanmaktadir. Hazirlanan rapora ait resmi yazt BELGENET sistemi
tizerinden yazilir ve bu yazi ekinde rapor ilgililere elektronik ortamda veya yazici ¢iktisi
alinarak wulastirilir. Bu sistemlerin  yonetimi Bakanlhigimizin ilgili birimlerince
yapilmaktadir. Bu sistemlere ve dokiiman igeriklerine Bakanlik tarafindan yetki verilen
personel erisim saglayabilmektedir.
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5.22 Miisteri disindaki (6r. Sikayetci, diizenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen miisteri
hakkindaki bilgiler, miisteriyle laboratuvar arasinda gizli kalir. Bu bilgilerin saglayicisi
(kaynak) laboratuvarimizca gizli tutulur ve kaynak tarafindan onaylanmadigi miiddetge
miisteriyle paylasilmaz. Ancak kanun, mevzuat vb. gerekliklerinin standardin isterleri
ile cakistigr durumlarda yasal hiikiimler gegerlidir.

5.23 Laboratuvarimiz; misteri gizliligi ile ilgili hususlari; miisteri ile yapilacak sézlesme ile
(Analiz Talep Formu) giivenceye alir. Ancak kanun, mevzuat vb. gerekliklerinin
standardin isterleri ile ¢akistigi durumlarda yasal hiikiimler gecerlidir. Yasal otorite;
misterinin haberi olmadan miisteriye dair bilgilere ulagmak isterse, bilgilerin
paylasildig: ile ilgili hususta miisteriye bilgi verilmez.

6.0 YETKI ve SORUMLULUKLAR

Bu prosediir hiikiimlerinin uygulamasinda laboratuvar yonetimi tarafindan
gorevlendirilen tiim personel sorumludur.

7.0 ARSIV ve KAYITLAR

Tiim kayitlar; Dokiiman Kontrol Prosediiriine gore hazirlanir ve Kayitlarin Kontrolii
Prosediiriine gore kayit altina alinarak muhafaza edilir.
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Revizyon Takip Sayfasi

Revizyon Revizyon
No Tarihi

01 15.01.2018 | Madde 5.10 diizenleme yapildi.

Genel Revizyon (Logo ve sayfa {istbilgi diizenlemesi) yapildu.

Madde 4.1 - 5.1 - 5.4 — 5.6 — 5.8 — 5.9 — 5.10 — 5.14 (eski numaralamaya
02 16.07.2019 | gore) diizenleme yapildi. Madde 5.11 — 5.12 iptal edildi. Diger maddeler
yeniden numaralandirildi. Madde 5.19 — 5.20 - 5.21 — 5.22 — 5.23 ilave
edildi. (yeni numaralamaya gore)
Madde 5.9 — 5.16 — 5.17 diizenleme yapildi.
Madde 5.20 diizenleme yapildi.(TURKAK denetci gozlemi iizerine)

Revizyon Madde Numarasi ve Nedeni

03 06.01.2023

FR1500.005-Rev.02-01-29.11.2018
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