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Hizmet kalitesi ile ilgili şikayetler 

 

Müşteri Kalite Yönetim Birimi (KYB)’ne 
yönlendirilir. 

 

KYB ya da müşteri tarafından Şikâyet-Öneri Formu 
(FRM.18)’nu doldurulur. Müşteri isterse Şikâyet- 

Öneri Formunu (FRM.18) doldurarak 
Müdürlüğümüzdeki Şikayet ve Öneri Kutusuna da 

atabilir. 

 
Şikayet ve Öneri Kutusu her hafta Cuma günü 

kontrol edilir. 
 

KYBS (Kalite Yönetim Birim Sorumlusu) şikayeti 
değerlendirerek, yapılacak işlemin karara 

bağlanmasını sağlar. 

 

 

Analiz kalitesi ile ilgili şikayetler 

 

KYB ve/veya ilgili Birim Sorumlusu müşteriye web adresinde de 
yayınlanan Şikâyet-Öneri Formunu (FRM.18) doldurtur veya 

kendi doldurarak kayıt altına alır. 
 

KYBS tarafından itiraz ve şikâyet değerlendirilir. 

 
Değerlendirme sonucunda, analiz tekrarı gerekmeyen hususları, 

müşteriye gerekçesiyle birlikte yazılı olarak bildirir. 

 
 

*Analiz tekrarı yapılması gerektiğinde KYBS (ihtiyaç duyulması 
halinde ilgili Birim Sorumlusu ile birlikte) ve müşterinin katılımı 

ile görüşme yapılır. Analiz hakkında müşteriye bilgi verilir. 

 
 

*Özel istek numunelerinde geriye dönük olarak analiz süreci 
(hesap hataları, yazım hataları vb.) kontrol edilir. Yeterli 

Bakanlık, Resmi Kurumlar, 
Akreditasyon Kurumu ve Diğer 
İlgili Taraflar Vasıtası İle Gelen 

Şikâyetler 
Şikayetler Müdür ve KYBS tarafından ele 

alınır. 
 

KYBS tarafından Şikâyet-Öneri Formu 
(FRM.18) ile işlem başlatılır. 

 

 

Çözüm konusunda ilgili kuruluşa yazılı 
olarak bilgi verilir. 

 

* Şikayetlerin farklı durumlarda çözümlenme şekillerini açıklamaktadır. 
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Şikayet Öneri kutularından çıkan şikayetler ile ilgili 
alınan kararlar, şikayetin kutudan alındığı günden 
itibaren 15 gün içinde, FRM.18’in doldurularak 
direkt KYB’ye ulaştırılan şikayetler ile ilgili alınan 
kararlar şikayetin geldiği gün esas alınarak 15 iş 
günü içinde müşteriye yazılı ya da sözlü olarak 

iletilir. 

 

KYB ile ilgili şikayetler Müdür Yardımcısı tarafından 

yanıtlanmalıdır. 

olmadığı durumda şikayete konu olan numune tekrar çalışmaya 
müsaitse (miktarı yeterli, son kullanma tarihi geçmemiş, 

bozulmamış vb.) müşteri ile mutabık kalınarak analizler tekrar 
edilir. 

*Özel istek ve resmi istek numunelerinde müşteri analiz 
sonucuna itiraz etmesi durumunda, analiz ücretini ödeyerek 
ikincil numune çalışılmasını isteyebilir. Edirne Gıda Kontrol 

Laboratuvar Müdürlüğü ikincil numuneyi çalışır ve sonuçlar ilk 
numuneyle aynı olması durumunda müşteriye ücret iadesi 
yapmaz, sonuçlar farklı çıkarsa ilk analiz ücreti iade edilir. 

 
*İthalat, ihracat ve denetim numunelerinde pestisit, mikotoksin 

ve ağır metal analizleri için müşteri ikincil numunenin 
çalışılmasını talep ederse analiz ücretini öder. Mikrobiyolojik 

numunelerde şahit numune ayrılmaz. 

 
*İthalat, ihracat ve denetim numunelerinde numuneyi getiren 

kuruluşlar sonuç hakkındaki şikayetler için şahit numune alarak 
kendi kurumlarında muhafaza etmektedirler. Bu numunelerde 
şikayetler bu kurumlara yapılır ve kurumların kendi belirledikleri 

referans laboratuvarda numune analiz ettirilir. Referans 
laboratuvarın verdiği sonuç doğru kabul edilir. 

 

 
Tüm şikayetlerin takibi KYB tarafından yapılır. 

 
 

* Şikayetlerin farklı durumlarda çözümlenme şekillerini açıklamaktadır. 

 


