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1. AMAC: Bu prosedirin amaci; Isparta Gida Kontrol Laboratuvari Midurligl tarafindan

ylritilmekte olan laboratuvar hizmetleri ile ilgili olarak 6zellikle misteri sikdyetleri basta olmak
Uzere tim geri beslemelerin (sikdyet / Oneri vb.) alinmasi, degerlendirilmesi, sikayetlerin
¢6ziimlenmesi, kayitlarinin alinmasi ve muhafazasi igin esaslarin ve politikalarin belirlenmesidir.

2. KAPSAM: Bu prosediir, Isparta Gida Kontrol Laboratuvari MidurlGgi ve yirtttigi faaliyetlerle
ilgili olarak destek birimleri ile musteriler, kuruluslar ve / veya ilgili taraflardan gelen heRtiirli sikayet
ve Oneriyi kapsar.

3. SORUMLULAR:

Laboratuvar Miidiirii: Bu prosedirle ilgili her tirli veriyi Yonetim GozdefA Gegirme toplantilarinda
degerlendirme, oOzellikle musteri memnuniyet ve/veya algillamalarini ‘iyilestirme ‘firsati olarak
degerlendirmekten sorumludur.

Kalite Yonetim Birimi Sorumlusu: Musteri/kurulus/ilgili taraflardan gelen geri beslemelerin
kayitlarinin alinmasindan, sikayetlerin kaynaginin belirlentesi, inceleamesi, ¢6zimu igin ilgili
sorumlularin da katiimini saglayarak degerlendirilip karara baglanmasindan, karar dogrultusunda
gerekli dizeltmelerin ve/veya duzeltici faaliyetlerin® yapiimasindan, gerceklestirilen faaliyetlerin
izlenmesi ve Musteri istek/Sikdyet Formunun doldurularakhilgili birim sorumlusuna iletilmesinden;
musterilerden her tirll iletisim kanaliyla gelen gerigbildirimlerin ilgili birimlere iletilmesinden,
sikayetlerle ilgili yapilan faaliyetlerin sonuglarintn, geri hesleme sahiplerine iletiimesi ve kayit altina
alinmasindan, izlenmesi ve YGG'de gorisiilmesindenisorumludur.

Birim Sorumlulari: Musteri/kurulus/ilgili,taraflardan direkt olarak kendilerine gelen geri beslemelerin
(sikayet, oneri vb) alinmasi, ilgili bitimlere'gonderilmesi, belirli sirede degerlendirilmesi, sikayetlerin
¢6ziml icin gerekli faaliyetlerintyuygulanmasi ve gerektiginde geri besleme sahiplerinin
bilgilendirilmesinin saglanmiasindan sorumludur.

4, TANIMLAR VE KISALTMALAR:
Miisteri: Analiz talebinde bulunan sahis, resmi ve 6zel kuruluslar.
YGG: Yonetimin‘Gézden Gecirmesi Toplantisi

KYB: Kalite Y6fetim Birimi
iMi: idari ve Mali Isler Sefligi

5. ILGiLi DOKUMANLAR:

e Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii Prosediirii KYB-PR-006

e Diszeltici Faaliyet Prosediiri KYB-PR-007

e Miisteri istek/Sikayet Formu KYB-FR-016

e Misteri Anket Formu KYB-FR-015

e Anket Degerlendirme Talimati KYB-TL-008
Hazirlayan Onaylayan
Arif KAYA Aydan ISILDAR

KYB Sorumlusu Mudur

“Elektronik niishadir. Cikti alindigi takdirde kontrolsiiz kopyadir”
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6. UYGULAMA
6.1. Sikayet Prosesi
Laboratuvara Misteri istek/Sikayet
Formunun ulastirilmasi (web sitesi
tizerinden doldurularak faks veya e-mail
yoluyla gonderilen veya elden teslim
edilen)

Sikayetin kaydedilmesi ve ilgili birime
yonlendirilmesi

Sikayetin kabul edilmesi

Miisteriye bilgi
verilmesi

Musteriye ara cevap
verilmesi

Konudan bagimsiz
birim tarafindan

degerlendirme
yapilmasi

Sonuglandirma

Gerekiyorsa
Uygunsuzluk agma ve
Diizeltici Faaliyet

baslatma

Miisteriye sonug bilgisi
verilmesi
Miisterilerden ve tedarikgilerden gelen geri besleme bilgileri icin kurumumuzda “Sikéyet ve
istek kutusu” bulunmaktadir. Web sitemizde erisime agilmis olan ve faks/elektronik posta
yoluyla kurumumuza ulastinlacak olan “Miisteri istek/Sikdyet Form”lari iist yonetim

tarafindan kayit altina alinir ve Kalite Yonetim Birimine gdnderilir. S6zlii sikdyet durumunda
Onaylayan

6.2.
Aydan ISILDAR
Mudir

Hazirlayan
“Elektronik niishadir. Cikti alindigi takdirde kontrolsiiz kopyadir”

Arif KAYA
KYB Sorumlusu
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6.3.

NKRD birimi, Ust Yénetim ve IMi tarafindan sikdyetginin sikayetini yazili hale getirmesi igin
Miisteri Istek/Sikayet Formu’nu doldurmasi veya sikayet dilekgesi yazmas teklif edilerek
sikayeti yazili hale getirilmesi saglanir.

Kayit edilen sikdyet incelenip ¢éziilmesi icin Kalite Yonetim Birimi gerekli degerlendirmeleri
yapar. ilgili yénetim kadrosu sikdyetleri asagidaki yazili olan sikayet politikasini esas alarak
yorumlar.

SIKAYET POLITIKASI:

Miisteriden ve tedarikgiden gelen her tiirlii sikdyetler Isparta Gida Kontrol Laboratuvari Miidurliigii

tarafindan degerlendirilip, sonuglandirilip miisteriye ve tedarikgiye bildirilecektir.

6.4. llgili sikdyet iizerine alinan karar (sikdyetin kabul edilecedi veya teddedilecegi) sikdyetin
geldigi giin esas alinarak yedi (7) isgiinii icerisinde ilgiliimiisteriye/tedarikciye resmi yaziyla
bildirilir.

6.5. Sikdyetler ile ilgili islemler KYB Sorumlusu oordinasyonunda konudan bagimsiz bir
personel/birim ile yiiriitiiliir.

6.6. Degerlendirme sonrasinda gerekiyorsa uygunsuzluk agilir ve diizeltici faaliyet baslatilir.

6.7. Sikdyet ile islemlerinin sonucu, miisteriye resmi olarak iletilir.

6.8. Miisteri ve tedarikgi sikdyetleri ile ilgili hertiirlii\kayit Kalite Yonetim Birimi sorumlulugunda
muhafaza edilir. Yonetim Gézden Gegirme toplantisina veri olarak getirilir.

6.9. Apyrica Isparta Gida Kontrol/Laboratuvar miisterilerinden gelebilecek olumlu veya olumsuz
geri beslemeleri elde edehbilmek igin anket diizenler. Bu anketler Kalite Yénetim Birimi
tarafindan “Anket Degerlendirme Talimatina” gére degerlendirilir ve gerektiginde “Diizeltici
Faaliyet Prosediirii” baslatilarak ilgili birimdeki uygunsuzluklar diizeltilir. Sonucu Yénetimin
Gézden Gegirme Toplantisina. getirir.

7. KAYITLAR

Bu prosediiriindaygulanmasi sonucu ortaya cikan kayitlar, Kayitlarin Kontroll prosediirii ve Devlet

Arsiv HizmetleriyHakkindaki"Yonetmelik gereklerine uygun olarak bu kapsamdaki formlar kullanilarak

kayit altina\alinir.

8. REFERANS
. TS EN ISO/IEC 17025 Standardi 7.9 Maddesi
9. REVIZYON
Revizyon no | Revizyon sebebi Revizyon Yapilan Madde
TS EN ISO/IEC 17025:2017 revizyonuna uyum ve logo
Rev. 01 o peu
degisikligi
TS EN ISO/IEC 17025:2017 standardina uygun olarak
Rev. 02 o ] . o . . Madde 6.
sikayetlerin alinmasi ve degerlendirilmesi prosesi
Hazirlayan Onaylayan
Arif KAYA Aydan ISILDAR
KYB Sorumlusu Mudur

“Elektronik niishadir. Cikti alindigi takdirde kontrolsiiz kopyadir”
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Hazirlayan

Onaylayan

Arif KAYA
KYB Sorumlusu

Aydan ISILDAR
Mudir

“Elektronik niishadir. Cikti alindig takdirde kontrolsiiz kopyadir”




