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AMAC

Bu prosediiriin amaci; Laboratuvarimiz miisterilerinden, calisanlarindan veya diger
ilgililerden gelen sikayetlerin belirlenerek sikayet konusu olan sorunlarin ¢6éziim yollarinin
belirlenmesi, yapilan ¢aligsmalarin kayit altina alinmas1 ve bu konudaki sorumlulari ve ¢aligma
yontemlerini belirlemektir.

KAPSAM

Burdur Gida Kontrol Laboratuvar Miidiirligii Kalite Yonetim Sistemi icerisindeki tim
sikayet bagvurular1 bu prosediir kapsamindadir.

TANIMLAR

Sikayet: Hosnutsuzluk belirten s6z veya yazi.

ILGILi DOKUMANLAR

DK1500.002
PR1500.005
PR1500.007
FR1500.035
FR1500.036
FR1500.037

DETAYLAR

TS EN ISO/IEC 17025 Madde 7.9

Miisteriye Hizmet Prosediirii

Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Talep, Oneri ve Uygunsuzluk Tanimlama Formu
Talep, Oneri ve Uygunsuzluk Sonug Raporu Formu
Talep, Oneri ve Uygunsuzluk Kayit Formu

Sikayet basvurulari, Kalite Yonetim Birimi tarafindan kabul edilir. (Basvuru dilekgeleri
veya Talep, Oneri ve Uygunsuzluk Tanimlama Formu)

Yapilan basvurular Talep, Oneri ve Uygunsuzluk Kayit Formuna Kalite Yonetim Birimi
tarafindan kaydedilir.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS VE/VEYA KOPYALANMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Kalite Yé6netim Birimi Sorumlusu MUDUR V.
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Bagvurular; Kalite Yonetim Biriminde ve laboratuvarimiza ait web sayfasinda bulunan
Talep, Oneri ve Uygunsuzluk Tanimlama Formu kullanilarak elden veya internet yolu
ile bildirilen elektronik posta adresine yapilabildigi gibi Miidiirliiglimiizde bulunan
Dilek ve Sikayet Kutusu kullanilarak da yapilabilir. Bu durumda basvuruyu alan gérevli
vakit gegirmeden Talep, Oneri ve Uygunsuzluk Tanimlama Formunu Kalite Y&netim
Birimine iletir. Dilek ve Sikayet Kutusunun kontrolii ve izlenecek yol Miisteriye Hizmet
Prosediiriinde agiklanmuistir.

Sikayetler Prosediirii talep eden her tiirlii ilgili taraf icin erisilebilir durumdadir ve bu
amagla Miidiirliigiimiize ait web sayfasinda yayimlanir. Bir sikdyetin alinmasi iizerine
laboratuvarimiz,; sikayetin, sorumlulugumuzdaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup
olmadigini dogrulamak i¢in calisma bagslatir ve eger oyleyse sikdyetle ilgilenir.
Laboratuvarimiz sikayetleri ele alma siirecinin tamaminda alinan kararlardan
sorumludur.

Kalite Yo6netim Birimi bagvuru hakkinda gerekli degerlendirmenin yapilmasi igin en geg
lic isgiinii icerisinde Talep, Oneri ve Uygunsuzluk Tanimlama Formunu laboratuvar
yonetimine iletir. Yonetim sikayetin ilgilendirdigi birimin sorumlusu ve Kalite Yoénetim
Birimi ile gerekli degerlendirmeyi yapar. Gerekirse bagvuru sahibi ile iletisime gegilerek
(isim ve iletisim bilgileri belirtilmis ise) ayrint1 istenebilir. Mevzuatlara aykir1 olan dilek
ve sikayetler degerlendirmeye alinmaz.

Sikayetlerin alinmasi, gegerli kilinmasi ve incelenmesinin ardindan sikayete yonelik
hangi faaliyetin gerceklestirilecegine karar verilir. Coziimler icin gerceklestirilen
faaliyetleri de icerecek sekilde sikdyetler izlenir, kayit altina alinir, her tiirlii uygun adim
atthr. Miidiirliigiimiiz, sikayetin gegerli kilinmasi igin gereken tiim bilgilerin bir araya
getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumludur.

Sikayet bagvurusunu yapan iletisim bilgilerini belirtmis ise yapilan ¢aligmalar hakkinda
kendisine laboratuvar yonetimi tarafindan bilgi verilir. Miidiirliigiimiiz, sikayet
basvurusunun alindigini miimkiin olan her durumda, bagvuru sahibine bildirir. Uzun
stireli degerlendirme gerektiginde (baska kurum ve kuruluglardan bilgi alma vb.
nedenlerle) ilerleme raporlar: ve sikdayet degerlendirmesi bittigine dair resmi bildirim
sikayetgiye sunulur.

Talep, Oneri ve Uygunsuzluk Tammlama Formu, Talep, Oneri ve Uygunsuzluk
Sonug Raporu Formu ile Talep, Oneri ve Uygunsuzluk Kayit Formu, Diizeltici Faaliyet
Prosediiriinde anlatildig: sekilde kullanilir.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS VE/VEYA KOPYALANMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Kalite Yé6netim Birimi Sorumlusu MUDUR V.
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5.9 Sikayet basvurular gizli tutulur. Sikayetciyve bildirilecek sonuglar, sikdayete konu
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanmr, goézden
gecirilir ve onaylanir.

6.0 YETKIi ve SORUMLULUKLAR
Bu prosediir hiikiimlerinin uygulamasinda laboratuvar yonetimi tarafindan

gorevlendirilen tiim personel sorumludur.

70 ARSIV ve KAYITLAR

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

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS VE/VEYA KOPYALANMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Kalite Yé6netim Birimi Sorumlusu MUDUR V.
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Revizyon Takip Sayfasi

Revizyon Revizyon Revizyon Madde Numarasi ve Nedeni

No Tarihi
01 29.02.2016 | Madde 5.7 ilave edilmistir.
Genel Revizyon (Logo ve sayfa {istbilgi diizenlemesi)
02 16.07.2019 | Madde 4.1 diizenlendi. Madde 5.4 ve 5.6 ilave edildi. Diger maddeler bu

degisiklige gore yeniden numaralandirildi.

FR1500.005-Rev.02-01-29.11.2018

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS VE/VEYA KOPYALANMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Kalite Yé6netim Birimi Sorumlusu MUDUR V.




