EDIRNE GIDA KONTROL LABORATUVAR MUDURLUGU
LABORATUVAR KALITE YONETIM SISTEMI

SIKAYETLERIN COZUMLENMESI PROSESI

ICERIK REViZYON TARIHi:23.05.2023

Hizmet kalitesi ile ilgili sikayetler

Musteri Kalite Yonetim Birimi (KYB)'ne
yonlendirilir.
v
KYB ya da miisteri tarafindan Sikayet-Oneri Formu
(FRM.18)'nu doldurulur. Masteri isterse Sikayet-
Oneri Formunu (FRM.18) doldurarak
Mudurligiimizdeki Sikayet ve Oneri Kutusuna da
atabilir.
v
Sikayet ve Oneri Kutusu her hafta Cuma giinii
kontrol edilir.

KYBS (Kalite Yonetim B+rim Sorumlusu) sikayeti
degerlendirerek, yapilacak islemin karara
baglanmasini saglar.

Analiz kalitesi ile ilgili sikayetler

KYB ve/veya ilgili Birim Sorumlusu musteriye web adresinde de
yayinlanan Sikayet-Oneri Formunu (FRM.18) doldurtur veya
kendi doldurarak kayit altina alir.

v

KYBS tarafindan itiraz ve sikayet degerlendirilir.

Degerlendirme sonucunda, analiz tekrari gerekmeyen hususlari,
misteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirir.

*Analiz tekrari yapilmasi gerektiginde KYBS (ihtiya¢ duyulmasi
halinde ilgili Birim Sorumlusu ile birlikte) ve misterinin katilimi
ile gortisme yapilir. Analiz hakkinda musteriye bilgi verilir.

*Qzel istek numunelerinde geriye doniik olarak analiz siireci
(hesap hatalari, yazim hatalari vb.) kontrol edilir. Yeterli

Bakanlik, Resmi Kurumlar,
Akreditasyon Kurumu ve Diger
ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen

Sikayetler
Sikayetler Miidir ve KYBS tarafindan ele

alinir.
v

KYBS tarafindan Sikayet-Oneri Formu
(FRM.18) ile islem baslatihr.

|

Co6ziim konusunda ilgili kurulusa yazil
olarak bilgi verilir.

* Sikayetlerin farkli durumlarda ¢dziimlenme sekillerini agiklamaktadir.

LST.19/23.05.2023-00
ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR.



4 ,;-a \ EDIRNE GIDA KONTROL LABORATUVAR MUDURLUGU
e LABORATUVAR KALITE YONETIM SISTEMI
> ’ ‘ /.‘

SIKAYETLERIN COZUMLENMESI PROSESI
Sikayet Oneri kutularindan ¢ikan sikayetler ile ilgili

olmadigi durumda sikayete konu olan numune tekrar ¢alismaya
misaitse (miktari yeterli, son kullanma tarihi gegmemis,
bozulmamis vb.) misteri ile mutabik kalinarak analizler tekrar
edilir.
*Qzel istek ve resmi istek numunelerinde miisteri analiz
sonucuna itiraz etmesi durumunda, analiz tGcretini 6deyerek

alinan kararlar, sikayetin kutudan alindigi giinden

itibaren 15 glin icinde, FRM.18’in doldurularak
direkt KYB'ye ulastirilan sikayetler ile ilgili alinan
kararlar sikayetin geldigi giin esas alinarak 15 is
guni icinde misteriye yazili ya da sozIi olarak

iletilir. ikincil numune galisilmasini isteyebilir. Edirne Gida Kontrol
¢ Laboratuvar Middrliigi ikincil numuneyi galisir ve sonuglar ilk
numuneyle ayni olmasi durumunda musteriye Ucret iadesi
KYB ile ilgili sikayetler Midur Yardimcisi tarafindan

yapmaz, sonuglar farkli ¢ikarsa ilk analiz tcreti iade edilir.
yanitlanmalidir. i . . . e .
thalat, ihracat ve denetim numunelerinde pestisit, mikotoksin
ve agir metal analizleri igcin misteri ikincil numunenin
calisiimasini talep ederse analiz licretini 6der. Mikrobiyolojik
numunelerde sahit numune ayrilmaz.

*ithalat, ihracat ve denetim numunelerinde numuneyi getiren
kuruluslar sonug hakkindaki sikayetler icin sahit numune alarak
kendi kurumlarinda muhafaza etmektedirler. Bu numunelerde
sikayetler bu kurumlara yapilir ve kurumlarin kendi belirledikleri

referans laboratuvarda numune analiz ettirilir. Referans
laboratuvarin verdigi sonug dogru kabul edilir.

Tum sikayetlerin takibi KYB tarafindan yapilir.

* Sikayetlerin farkli durumlarda ¢dziimlenme sekillerini agiklamaktadir.
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