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1. AMAC

Kurumumuzca verilen analiz ve hizmetlerin kalitesini artirmak amaciyla miisteri sikayeti
neticesinde yapilacak islemleri belirlemektir.

. KAPSAM

‘ °
Kurumumuzca miisterilere verilen tiim analiz ve hizmetler ile ilgili islemleri kaps é@\(tadlr.

. SORUMLULAR
\@@

e Tim Kurum Personeli

. TANIMLAR "\ﬁ\-’
Miisteri: Analiz numunesini getiren, yapilacak analizleri isteyen Veéomn teslim edildigi kurum,
kurulus veya kisilerdir. (\\;
KYB: Kalite Yonetim Birimi . *o

.&\

NKRD: Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Biri%

Midiirligtimiize bildirdigi, cevaplandirilm

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun lab Qﬁvarm faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak
a@denen memnuniyetsizlik.

itiraz: Gergek veya tiizel kisilerin, \6@ ettikleri deney sonuglarina iliskin olumsuz bir deney
raporunun yeniden degerlendiriw Yoniindeki talebi.

. UYGULAMALAR w@‘
Miidiirliigiimiiz, §ikaye'@n alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili Sikayet
Degerlendirme Wi&l‘klan Akis Semast (EK-1) hazirlamistir.

5.1. Sikayetlerin mast

o MiidiirliigigNize iletilen tiim sikayetlerin nasil ele alinacaginin anlatildigi bu dokiiman, eki olan
Sika;@%egerlendirme Basamaklart Akis Semasi1 (EK-1) ve Miisteri Sikayetleri Formu
(MGRBL.F.01.P.05) Miidiirliigiimiiz web sitesinde miisteri ya da ilgili taraflarin erigimine sunulur.

o Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olabilecek her tiirlii sikayetler miisteri veya ilgili taraflarca
vazili olarak elden, posta, faks, e-posta yoluyla, Miidiirliigiimiize gondermesi esastir.
Miidiirliigiimiize gelen miisterilerimiz NKRD Biriminde bulunan Miisteri Sikayetleri Formu
(MGKL.F.01.P.05) nu doldurabilirler. Sozlii yapilan sikayetlerde ise Laboratuvar Yonetimi/NKRD

Sorumlusu/KYB Sorumlusu tarafindan miisteri veya ilgili tarafa Miisteri Sikayetleri Formu

(MGKL.F.01.P.05) nu doldurmas teklif edilerek sikayeti yazili hale getirilir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Erhan DINCER Erhan DINCER Osman SAYOGLU
S. Ayse YILDIRIM . . oo e
.. Kalite Y6netim Sorumlusu Midiir
Riiveyde AK
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Sikayetlerde sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikayetin a¢ik ifadesi yer almalidir.
Sikayet isim ve iletisim bilgileri olmaksizin veya kimligi dogrulanmadan alinmigsa bu prosediir
kapsaminda iglem gérmez ancak igerigine bagl olarak incelemeye alinabilir. Ayrica, miisterilerden
gelen geri bildirimler (sikayet, itiraz, oneri vb.) i¢in Miidiirliigiimiizde Miisteri anketi ve gk.ayetleri
kutusu bulunmaktadir. 6\‘

o Miidiirliigiimiize Elektronik Belge Yonetim Sistemi iizerinden gelen tiim sika@r Laboratuvar
Yonetimi tarafindan kayit altina alimr ve KYB Sorumlusuna gonderilir. In t sitesinden/kurum
mail yoluyla gelen gsikayetler Laboratuvar Yoénetimine ve/veya I@»’Sorumlusuna iletilir.
Miisterilerimiz tarafindan doldurulan Miisteri Sikayetleri Forna\%WGKL.F. 01.P.05) NKRD
personeli tarafindan Laboratuvar Yonetimine ve/veya KYB Soru“xsuna iletilir.

e Bir gsikayetin alinmas: iizerine Miidiirliigiimiiz, fimgin, sorumlulugundaki laboratuvar
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrular, eger 6)@6 sikayetle ilgilenir. Sikayet dilekceleri
KYB Sorumlusu tarafindan incelendikten sonra c»ratuvar Yonetimi, KYB Sorumlusu ve ilgili
birim sorumlusu tarafindan sikayetin gecerljlig %gerlendirilir. Eger sikayet sorumlulugumuzdaki
laboratuvar faaliyetleri ile ilgili degil ise v&hakh bir nedene dayanmiyorsa, sikayet reddedilerek
gerekgesi ile birlikte Laboratuvar YO% i/KYB Sorumlusu tarafindan sikayet sahibine ii¢ (3) is
glinii icerisinde sozlii veya r 4@& Yazi ile bildirimde bulunulur. Eger sikayet laboratuvar
faaliyetlerimiz ile ilgili ise $®§

K

atuvar Yonetimi ve KYB Sorumlusu tarafindan degerlendirmeye

alimir. Laboratuvar Yon YB Sorumlusu tarafindan sikayetin degerlendirmeye alindigi bilgisi

resmi yazz/e-posta. &i&z yiize gortisiilerek bes (5) is giinii icerisinde sikayet sahibine bildirilir.
Laboratuvar de@@isvikayeﬂeri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.
o Sikayet \’Qgerlendirme Basamaklart Akis Semasi asgari olarak asagidaki unsurlart ve
ydntem%@‘zerir:
&ikayeﬂerin alinmasi, gegerli kilinmasi ve incelenmesine iligkin prosesin a¢iklanmasi ve
sikayete yonelik hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verilmesini,
b) Coziimler icin gerceklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve
kaydedilmesini,
¢) Her tiirlii uygun adimin atilmasinin giivence altina alinmasini.
5.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi
5.2.1. Miisterilerden gelen sozlii/yazili sikayetler genel olarak;
e Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler,

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,

o Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,
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e Analiz raporundaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanls olduguna dair itirazlar ve
sikayetler,
® Analiz ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler,
e Idari hizmetler siirecine yapilan sikayetler (para yatirma, telefon hizmetleri, fatumland(’w,
raporlarin miisteriye ulastirtimasi vb.) seklinde Miidiirliigiimiize ulasabilir.
5.2.2. Laboratuvar Yonetimi veya KYB Sorumlusu gerektiginde sikayet sahibi@temas kurarak
sikayet hakkinda detayli bilgi alir ve sikayetin giderilmesi i¢cin gerekli ti baslatir. KYB
Sorumlusu tarafindan sikayete sebep olan hususlar arastiritlir, muhteme \X;Peltmeler veya diizeltici
faaliyetler belirlenir. KYB Sorumlusu sikayetin incelenmesi, degerlgn¥irmesi ve sonuglandirilmasi
asamasinda gerektiginde ilgili Birim Sorumlusu ile bir ai& gelir. Yapilan sebep analizi
sonucunda, uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uy‘g%%lmayan Isin Kontrolii Prosediirii
(MGKL.P.06) niin ve gerekirse Diizeltici Faaliye@osedﬁn’i (MGKL.P.07) 'niin gerekleri
uygulanir. KYB Sorumlusu tarafindan ¢oziim igin %: klestirilen faaliyetlerin etkinligi izlenir.
5.3. Sikayetin Gegerli Kilinmasi @,\’
° Sikayet ile ilgili laboratuvar birimi, @etin gecerli kilinmasi icin gereken tiim bilgilerin bir
araya getirilmesinden ve a’ogrulanmasz”@%sorumludun Miisteri sikayeti analiz raporu ile ilgili ise,
80z konusu rapor ve hesaplamala%@z?i Birim Sorumlusu ve NKRD Sorumlusu tarafindan incelenir.
Yazim hatast olup olmadig trol edilir. Yazim hatast yok ise Birim Sorumlusu/Personeli
tarafindan uygulanan ydnt@%aﬁan sona incelenir ve asagidaki islemler uygulanir:
-Analiz glktll.%\ﬁwsap islemleri kontrol edilir.
-Analiz me@ uygulanmirken kullanilan cihaz ve ¢ozeltiler gozden gegirilir.
-An Zi\ﬁ&rgtodunu uygulayan kisiden kaynaklanabilecek hatalar incelenir.
p 'z metodu ile ilgili kayitlardaki bulgular gozden gecirilir, olabilecek aksakliklar
lirlenir.
-Gerekli goriildiigiinde ve siiresi gecmemis ise sahit numune ile analiz tekrarlanir.
-Kalite kontrol ¢aliymast yapilir.
e Raporlamada/hesaplamada/analizde bir hata var ise analiz raporu, standardin Rapor Hazirlama
Talimatt (MGKL.T.02.P.13) 'na gore revize edilerek, gerekli agiklamanin yapildigi bir iist yazi ile
miisteriye gonderilir.
e Denetim, ithalat ve ihracat numunelerinde miisterinin analiz sonuc¢larina itiraz etmesi
durumunda; Bakanligimizin Gida ve Yemin Resmi Kontrollerine Dair Yonetmelik (Uciincii Béliim:

Madde 12 Numune alma, analiz metotlar: ve itiraz) ile bu konuda yayimlanan diger yonetmelik,
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prosediir ve talimatlarda belirlenen esaslar ¢ercevesinde islem yapilir. Gerekirse Diizeltici Faaliyet
baslatir.

o Miimkiin olan her durumda, Miidiirliigiimiiz sikayeti kabul ettigini bildirir ve ilerleme raporlarini
ve sonucu sikayetc¢iye sunar.

o Sikayetgiye bildirilecek sonuglar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde @ almayan
kisi/kisiler tarafindan hazirlamr, gozden gegirilir ve onaylanmir. Sikayetler, sikayet. u laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan Laboratuvar Yonetimi veya KYB Sorumlusu tan&aga degerlendirilir.
Laboratuvar Yonetimi ve KYB Sorumlusu da dahil olmak iizere Birim SONmusu/Personeli ile ilgili
sikayet alimmast durumunda, gsikayete konu personel 5ikayet6\u alinmasi, incelenmesi,
degerlendirilmesi, sonuglandiriimasi ve miisteriye bildirilmesi sij ‘m’n tamamen disinda tutulur ve
bu siirecte tiim islemler vekil personeller veya yetkili diger P%&eller tarafindan yiiriitiiliir.

\

sahibine sikayet degerlendirmesinin bittigine dair r »yazz vazilarak sonu¢ hakkinda bilgilendirilir

e Laboratuvar Yoénetimi tarafindan, kararin alinmasg\Vizleyen 15 is giinii icerisinde sikayet

ve kayitlart saklanir. Sorunun on beyg (15) is
bilgilendirilerek ek siire bildirilir. Siktgg

\i erisinde ¢oziimlenememesi durumunda miisteri
n degerlendirilmesi, gerekli diizeltici faaliyetin
baslatilmasi, kapatilmasi, uygulama %gglarz vs. gibi asamalart igeren siirecin takibi KYB
Sorumlusu tarafindan yiiriitiiliir. %&ﬁeri sikayetleri, gsikayetin niteligine gore KYB Sorumlusu
tarafindan Miisteri Sikayetlexi ip Formu (MGKL.F.02.P.05) na kaydedilerek takibi saglanir. Bu
bilgiler, Yonetimin Goz Gegirmesi (YGG) toplantisinda ele alinarak miisteriye hizmetin
iyilestirilmesinde ku.l »

e Kanuni yasal ciler araciligr ile Miidiirliigiimiize ulasan sikayetler Laboratuvar Yoénetimi
yetkisinde t k@egilir.

o Akre, @ on Kurumu ya da diger ilgili taraflardan gelen sikayetler KYB Sorumlusu ve
LaboraMvar Yonetimi tarafindan ele almwr. KYB Sorumlusu tarafindan Uygun Olmayan Isin
Kontrolii Prosediirii (MGKL.P.06) ve gerekirse Diizeltici Faaliyet Prosediirii (MGKL.P.07) ne
gore igslem baslatilir. Coziim konusunda Akreditasyon kurulusuna ya da diger ilgili taraflara yazili
olarak bilgi verilir.

5.4. Gizlilik

o Miidiirliigiimiize ulasan tiim sikayetler son derece gizli olup, hi¢hir durumda iigiincii taraflara
bilgi verilmez. Laboratuvar Yonetimi, sikayeti gegerli kilmak icin gereken tiim bilgilerin
toplanmasindan, dogrulanmasindan ve bu bilgilerin gizliliginden sorumludur. Gerek goriilmesi
durumunda, yalmzca TURKAK ve Bakanlik yetkilileri tarafindan goriilmesine izin verilir.

Miidiirliigiimiiz, laboratuvar faaliyetlerinin gerceklestirilmesi siiresince, miisterilerine ait bilgiler de
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dahil olmak iizere elde edilen veya olusturulan biitiin bilgilerin yonetiminden yasal yiikiimliiliikler
dogrultusunda sorumludur. Miidiirliigiimiiz, kamuya acik hale getirmek istedigi bilgi hakkinda
miisteriyi resmi yaziyla onceden bilgilendirir. Bilginin miisteri tarafindan kamuya acgik hale
getirildigi veya Miidiirliigiimiiz ile miisteri arasinda anlasma oldugu durumlar hari¢ (sgkgyetlere
cevap verilmesi amagl,..vb), diger tiim bilgilerin ozel bilgi oldugu degerlendirilz&&h bilgiler
mahrem bilgi kabul edilir ve 3. sahislarin bu bilgilere erigimine izin veri . Bu konuda
miidiirliigiimiiz gerekli tedbirleri almistir. Ancak kanun, mevzuat vb. ger%& inin standardin
isterleri ile ¢akistig1 durumlarda yasal hiikiimler gegerli olacagindan dolagaysal otorite; miisterinin
haberi olmadan miisteriye dair bilgilere ulasmak isterse, bilgilerinﬁlaﬁwldlgl ile ilgili hususta
miisteriye bilgi verilmez. ‘\,

o Miidiirliigiimiiz gizli bir bilgiyi a¢iklamaya, kanunen z0 oldugu veya sozlesmeden kaynakl
olarak yetkili kilindig1 durumlarda, kanunen yasaklanmad®®a, miisteri ya da ilgili sahis, aciklanacak
bilgi konusunda Laboratuvar Yonetimi tarafindan r. M vazi ile haberdar edilir. Sikayetle ilgili, bir
kisi veya tigiincii bir taraf ile yapilacak yazism gizlilikle ilgili onlemler alimir; sikayet gegerli
kilindiginda miisteriye Genel Tarafsizlik ve &¥Nilik Beyani (MGKL.F.06.P.18) imzalatilarak gizlilik
dereceli yazisma kurallarina uygun ola%%reket edilir.

o Miisteri disindaki (sikayet¢i, @&énleyici merciler,..vb) kaynaklardan elde edilen miisteri
hakkindaki bilgiler, miisteriy, tirliigiimiiz arasinda gizli kalir. Bu bilgilerin saglayicisi (kaynak)
Miidiirliigiimiiz tarafindar €Rli tutulur ve kaynak tarafindan onaylanmadigr miiddetce miisteriyle
paylasimaz. . “

e Yasal olarak en haller disinda; tiim Miidiirliigiimiiz personeli, yiikleniciler, dis kurulus
personeli vey&*{a@oratuvar adina faaliyet gosteren sahislar da dahil tiim ¢alisanlar, Miidiirliigiimiiz
faaliyet, & gergeklestirilmesi sirasinda elde edilen ya da olusturulan tiim bilgileri gizli tutmaktan

sorum r.

6. RiSK DEGERLENDIRME ANALIZi

Misteri sikayetleri prosediirii ile ilgili risk degerlendirme analizi, Risk Analizleri ve
Degerlendirilmesi Prosediirii (MGKL.P.20)’ ye gore yapilir.

7. ILGILI DOKUMANLAR
® Diizeltici Faaliyet Prosediirii (MGKL.P.07)
e Miisteri Sikayetleri Formu (MGKL.F.01.P.05)

o Miisteri Sikayetleri Takip Formu (MGKL.F.02.P.05)
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e  Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii (MGKL.P.06)

® Risk Analizleri ve Degerlendirilmesi Prosediirii (MGKL.P.20)

® Sikayet Degerlendirme Basamaklar: Akis Semasi (EK-1)

® Gida ve Yemin Resmi Kontrollerine Dair Yonetmelik

8. KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan dokiimanlar Kayitla
(MGKL.P.08)’ne gore muhafaza edilir.
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%%gntrolii Prosediirii

9. DAGITIM \‘0\$
Ilgili biitiin birimlere dagitilir. oo
10. REVIZYON \\\1“
I\
Revizyon Revizyon Yapilan . ol ) )
Reygizyon Nedeni Revizyon yapan
No | Tarih Madde &
Tarim " Orman  Bakanligmmn
orgar@on yapist ve logosundaki | Erhan DINCER
00 [09.04.2019 Tamami de@ ikler ile TS EN ISO/IEC|S. Ayse YILDIRIM
&&0 5:2017 standardindaki kapsamli | Riiveyde AK
vizyonlar
\) Erhan DINCER
01 |04.03.2022 Tama \0’ Tiirkak dis denetimine bagli revizyon S. Ayse YILDIRIM
'\}. Riiveyde AK
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