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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci miisteri taleplerine agiklik kazandirmak ve yapilan muayene ve analizlerle ilgili

laboratuvar performanslarini artirmak amaciyla miisteri sikayeti neticesinde yapilacak islemleri

belirlemektir.
2. KAPSAM

Miisteriler tarafindan kurumumuz laboratuvarina yapilan sozlii veya yazili her tiirlii sikayetleri, bu

sikayetlerin degerlendirilmesi sonucunda sunulan tiim hizmetleri kapsar.

3. YETKI VE SORUMLULUKLAR

Cizelge 1. Yetki ve Sorumluluklar

Faaliyetler Sorumlular Is birligi Bilgi
. .. Boliim Basgkani
Miisteri sikayetlerinin alinmasi NKRD KYB -
. . . .. . .. Bolim
Sikayetlerin degerlendirilmesi KYB Birim Sorumlulari Baskani
Tiim Personel Béliim
Diizeltici faaliyet baslatilmasi KYB NKRD Birim U
Bagkani
Sorumlusu
Sikayetlerin takibi, kayitlarin tutulmas1 = KYB Birim Sorumlular Bolim
Bagkani
Miisterinin bilgilendirilmesi Boliim Bagkan: KYB KYB

NKRD

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri: Laboratuvarlarin faaliyet kapsamlar1 dogrultusunda analiz yapilmasi amaciyla talepte

bulunan, numuneyi getiren, raporun teslim edildigi gergek veya tiizel kisilerdir. Gida Teknolojisi

Boliimii Laboratuvari’ndan analiz hizmeti almak isteyen/alan kurum, kuruluslar ve sahislar/kisiler

Sikdyet. Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak

laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizlik

Sikayetci: Sikayeti yapan kisi, kurulus veya temsilcisi.

Miisteri Memnuniyeti: Sunulan hizmetlerin miisteri tarafindan algilanma derecesi.

Geri Bildirim: Verilen hizmetler ile ilgili gelen miisteri sikayetlerin degerlendirilmesi ve sonug

hakkinda yapilan bilgilendirme.
KYB: Kalite Yonetim Birimi

NKRD: Numune Kabul ve Rapor Diizenleme Birimi

AAEM Kalite Yo6netiminden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyasi verilemez.
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5.UYGULAMALAR
Laboratuvarimiza gelen tiim sikayetlerin nasil ele alinacagimin tanmimlandigr proses internet sitesinde

(https://arastirma.tarimorman.gov.tr/aricilik) ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikdyetin

alinmasindan sonuclandirilmasina kadar gegen siirecin tiim asamalarinda yer alan personelin
tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gére hareket etmesi saglanir.
Numunenin kabul isleminden muayene analiz raporunun miisteri tarafindan kullanilmasina kadar olan
kisimlarda miisteri sikayetleri alinabilir.

5.1. Miisteri Sikayeti/Itiraz1
Miisteriler sikayetlerini Miisteri Sikayetleri Formu (PRD.05.FRM.01) ile Laboratuvara iletirler.
Miisteri Sikayetleri Formu (PRD.05.FRM.01) miisterilerin kolay ulasabilmesi saglayacak sekilde
NKRD Biriminde ve giriste anket kutular: yaminda bulundurulur. Kutu anahtarlart NKRD Birim
Sorumlusunda bulunur ve kutular periyodik olarak kontrol edilir. Ayrica Miisteri Sikayetleri Formu
(PRD.05.FRM.01) Enstitii internet adresi iizerinden veya miisterinin talep etmesi ile NKRD Birimi
tarafindan telefonla doldurulabilir.
Bunun yaninda miisteri talebine gére Boliim Baskani tarafindan miisteri sikdyeti olarak kabul edilen
talepler icin Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan Miisteri Sikayetleri Takip Formu
(PRD.05.FRM.02) 'ndan miisteri sikdyeti i¢in ayrica bir numara alvmr. Alinan sikdyet numarasi
Miisteri Sikayetleri Formu (PRD.05.FRM.01) na islenerek ilgili birim/birimlerin sorumiularina
iletilir.

5.1.1. Sikayetin/itirazin Sebebi I¢in Yapilan inceleme/ Coziim islemi
Miisteri Sikayetleri Formu (PRD.05.FRM.01) 'nda Béliim Baskan tarafindan sikdayetin incelemesi
icin  gorevlendirilen ~ personel/personeller,  birim  sorumlusu/sorumlular:  sikayeti/itirazi

degerlendirerek Boliim Baskani tarafindan onerilen ¢calisma/islem icin ¢alismalar: baslatir.

Sikdyetin gecerli kilinmast igin, sikdyetin hizmet alinan konuda olup olmadigi, sikdyet kapsamina ait

dokiiman ve kayitlar incelenerek on degerlendirmeye tabi tutulur.

On degerlendirme sonucu; sikdyetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yoniindeyse sikdyet
kabul edilir. Aksi durumda miisteri sikdyeti isleme alinmaz. Her iki durum iginde miisteri

bilgilendirilir.

Sikdyetin giderilmesi i¢in uzun zaman alacak bir ¢alisma soz konusu ise miisterinin bilgisi dahilinde
sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile miisteri bilgilendirilir.

Sikayetin/Itirazin sebebi i¢in yapilan inceleme/ ¢dziim islemleri forma kaydedilir.
AAEM Kalite Yo6netiminden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyasi verilemez.
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Birim sorumlusu/sorumlular1 sikayeti konu alan ¢alisma ve ¢oziim i¢in her tirli faaliyeti
gergeklestirir, inceleme seviyesini sikayetin olugma sikligi ve ciddiyeti ile orantili olarak belirler.
Sikayet/itiraz i¢in birim sorumlular kendi birimleri i¢in olan kisimlardaki tiim kayitlar1 geriye doniik
olarak inceler.

Sikayet/itiraz analiz sonucuna ydnelik ise, Ilgili Birim Sorumlusu tarafindan analiz asamalari
incelenir, analizle ilgili tiim kayitlar gozden gecirilir. Gerekirse analiz tiirii, analiz yapilisi,
numunenin miktar1 ve numune imha talimatlarindaki laboratuvar sahit numunesi imha siiresi
gecmemigse ve analiz kalitesi beklemeden dolay1 etkilenmeyecekse sahit numuneden birim

sorumlusu tarafindan tekrar analiz yaptirilabilir.

Sikayet numune saklama siiresi i¢inde alinmadig1 i¢in numune bulunmamasi veya numune bozuldugu
icin tekrar analize alinmasinin miimkiin olmamast durumunda miisteri ile goriisiilerek, durum
bildirilir. Analiz yapilamamasi1 durumunda, ilk analize iligkin bilgiler, kalite kontrol islemleri vb.

gozden gegirilerek, miisteriye cevap verilir.

Ilgili birim sorumlusu sikayetin sebebini bulmaya yonelik yapilan inceleme faaliyetleri, sebep
bulduktan sonra yaptigi c¢alismalar1 ve sikayetin giderilmesi i¢in ¢oziim Onerilerini/islemlerini

Miisteri Sikayetleri Formu (PRD.05.FRM.01) na isler.

Birka¢ birimi ilgilendiren sikayetlerde her birim sorumlusu kendi birimi adina yaptig

calisma/incelemeyi forma tanimlar ve imzalar.

Miisteri sikayeti /itirazi sonucunda kalite kayitlarinda (Analiz Detay Formlari, Genel Numune
Kayit Defteri (PRD.19.FRM.01) vb.) degisiklik yapilmasi gerekiyorsa ilgili birim sorumlusu
tarafindan paraf, tarih ve miisteri sikayeti /itiraz1 numaras1 yazilarak kayitta degisiklik yapilarak

izlenebilirlik saglanir.

5.1.2. Sikayetin/Itirazin Tekrarimin Engellenmesi
Uygun bir arastirma sonrasinda sikayete yol acan sorunlarin tekrarlanmasini, sorunlarin diizeltilmesi
ve bunlarin sebeplerini ortadan kaldirarak gelecekte olmasinin dnlenmesi gibi alinacak tedbirler ilgili

birim sorumlusu/sorumlulan tarafindan belirlenir.

Bu tedbirler personel egitimi, metot kalite parametrelerinin arttirilmasi, yeni metotlarin/formlarin
devreye alinmasi veya personel sayisinin arttirilmasi gibi tedbirler olabilir. Alinan tedbirler Miisteri

Sikayetleri Formu (PRD.05.FRM.01)’na ilgili birim sorumlusu tarafindan kaydedilir.

AAEM Kalite Yo6netiminden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyasi verilemez.
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5.1.3. Sikayetlerin/itirazlarin Degerlendirilmesi

Miigsteri Sikayetleri Formu (PRD.05.FRM.01) ilgili personel degerlendirmesinden sonra Kalite

Yonetim Sorumlusuna iletilir.

Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan sikayet degerlendirmeye tabi tutularak Boliim Baskaninin ilgili
birimlere iletmis oldugu yapilacak c¢alisma/islemin yapilip yapilmadiginin kontroliinii yapar,
sikayetin sebebi, yapilan ¢aligmalar, ¢oziim Onerileri/islemleri ve alinan tedbirler incelenir, miisteri
talebinin gerceklesip gergeklesmedigini, talepten dolay:r Kalite Yonetim Sisteminin etkilenip
etkilenmedigini irdeler ve Miisteri Sikayetleri Formu (PRD.05.FRM.01)’na degerlendirme sonucu
islenir.

Degerlendirme sonucuna gore; gerekli goriilen durumlarda Uygunsuzluk Bildirim ve Diizeltici
Faaliyet Formu (PRD.06.FRM.01) doldurulur; Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii
(PRD.06) ile Diizeltici Faaliyetler Prosediirii (PRD.08) ne gore diizeltici faaliyetler baslatilarak,
sikayetin ortadan kaldiridmas: saglanir. Kalite Yonetim Biriminde elde edilen sonuglar
degerlendirilerek Miisteri Sikayetleri Formu (PRD.05.FRM.01)’na yazilir.

Miisteri Sikayetinin degerlendirilmesinde raporun diizeltilmesi gerekli ise raporun revize edilmesi
Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan ilgili birimlere yapilacak degisikliklerle ilgili bilgi verilerek
rapor revize edilir,

Ayni ay iginde 3 defa aym konuda sikayet alimirsa ve miisteri hakli bulunursa Kalite Yonetim

Sorumlusu tarafindan ayrica diizeltici faaliyet agilir.

Gerekli faaliyetlerin tamamlanmasi sonrasindan Miisteri Sikayetleri Formu (PRD.05.FRM.01)
miisteriye bilgi verilmesi icin NKRD Birim Sorumlusuna iletilir. Daha once konu hakkinda
bilgilendirme yapilan miisteriye sikayeti sonucu yapilan diizeltici faaliyetin sonuglart hakkinda

bilgilendirme yapilir ve geri bildirim goriisleri alinir.

Yonetimin gozden gecirmesi toplantisinda miisteri sikayetleri genel olarak degerlendirilir.
Degerlendirme sonucunda yapilan diizeltici faaliyetlerin yapilmasi ile ortaya ¢ikan sonuglar
incelenir. Miisteri sikdyetinin giderilmesi ve hizmetin iyilestirilmesi i¢in ¢oziimler aranir.

Diger miisterilere veya laboratuvarimizin sayginligina zarar verecek olan teklif, sikayet ve talepler

hakkinda herhangi bir islem yapilmaz.

AAEM Kalite Yo6netiminden izin alinmadan kurum digindaki kisilere kopyasi verilemez.
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Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Sikdyetin siirecini
yiirtiten Personel bu durumu miisteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve isin tekrarini saglar.
Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.
Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikayet konusundan bagimsiz kisiler
tarafindan hazirlamip, gozden gegirilip, onaylamir. Boliim baskami sikdyet siirecini yoneten kisileri
bagimsizlik kriterine gore belirler. Sikdyet eger Boliim Bagskant ile ilgili ise Enstitii miidiiri
tarafindan degerlendirilir.

5.1.4. Analiz Sonucuna itiraz ve Hakem Laboratuvarin Secilmesi
Analiz sonucunun yapilan kontroller sonucunda ayni bulunmasi sonucunda (tekrariiretilebilirlik,
cihaz kontrolleri vb.), analiz sonucunda hata olmamasinin miisteriye bildirilmesinden miisterinin
tatmin olmamasi ve analiz sonucuna itirazinin devam etmesi durumunda miisteri analizi izleme talebi
Miisteriye Hizmet Prosediirii (PRD.04)’ne gore karsilanir. Halen sonuca itirazin devam etmesi
durumunda ise miisteri ile birlikte her iki tarafinda kabul edebilecegi 3. taraf bagimsiz laboratuvar
belirlenir ilk doldurulan Ozel istek Analiz Talep Formu (PRD.02.FRM.02)’na kaydedilerek
imzalanir ve numune analize gonderilir ya da belirlenen laboratuvar sahit numunesi gonderilerek
veya misterinin gonderecegi yeni bir numunenin (6nceki numune ile ayni ozellikte oldugunu,
tasidigimi miisteri yazili olarak beyan eder) her iki laboratuvar tarafindan galisiimasi saglanarak analiz
sonugclar karsilastirilir..
Resmi istek ; ornegin Tarim ve Orman Bakanlig 11 ve ilge Gida ve Yem Subesi araciligi ile gelen
olasit numunelerin muayene ve analiz sonuglarina itiraz oldugu taktir de numune Tarim ve Orman

Bakanlhig 11 ve Ilge Gida ve Yem Subeleri tarafindan belirlenecek bir referans laboratuvara gonderilir.

» Ozel istek numunelerinin 3. taraf bagimsiz laboratuvar seciminde dikkat edilmesi gereken hususlar
asagida belirtilmistir ve 3. taraf bagimsiz laboratuvar igin belirlenen asagidaki kriterler hakkinda

miisteriye teknik bilgi verilerek organizasyon miisteri ile birlikte yiiriitiiliir.
o [lgili analizde akredite olmas1 veya o analizde akreditasyon yoksa laboratuvarin akredite olmasina,
e Analizin yapildig1 metodun ayni metot olmasina,

e Analizde kullanilan cihaz, alet ekipmanlarin ayn1 marka-model olmasina, ayn1 hassasiyet degerleri

ile calisilmasina,
e Olgiim belirsizliginin laboratuvar tarafindan bildirilmesine,

e Katildig1 yeterlilik testlerinde z skoru i¢cinde olmasina,
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e Personel yeterliligine sahip olmasi gibi kriterlere bakilarak miisteri ile birlikte 3. taraf bagimsiz bir

laboratuvar segilebilir.

Hakem laboratuvardan gelen sonug¢ degerlendirilerek miisteri ile uzlasma saglanir. Hakem

laboratuvarin verdigi sonug kesin sonug¢ olarak kabul edilir. Yapilan analizler sonucuna gore rapor

revize edilir. Hakem laboratuvar ile laboratuvarin sonuglart metot kriterlerini karsilayip karsilamadigi

irdelenir. Karsilanmamasit durumunda Diizeltici Faaliyetler Prosediirii (PRD.08) ne gére islemler

Viirtitiiltir.

. ILGILI DOKUMANLAR

Ozel Istek Analiz Talep Formu (PRD.02.FRM.02)
Miisteriye Hizmet Prosediirii (PRD.04)

Miisteri Talepleri Formu (PRD.04.FRM.04)
Miisteri Talepleri Takip Formu (PRD.04.FRM.05)
Miisteri Sikayetleri Formu (PRD.05.FRM.01)

Miisteri Sikayetleri Takip Formu (PRD.05.FRM.02)

Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii (PRD.06)

Uygunsuzluk Bildirim ve Diizeltici Faaliyet Formu (PRD.06.FRM.01)

Diizeltici Faaliyetler Prosediirii (PRD.08)
Genel Numune Kayit Defteri (PRD.19.FRM.01)
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7.REVIZYON
Revizyon Revizyon . Revizyonu
No Tarihi Yapilan Revizyonun Ac¢iklamasi Yapan
. Ergiil
00 10.04.2018 Ik Yayin SARIKAYA
Ust Bilgi Cercevesi; Bakanlik LOGO, dokuman kodu ve boliim adi
degistirildi.
4 TANIMLAR VE KISALTMALAR-Miigteri taniminda bolim adi Mehmet
01 25.02.2019 degistirildi. YILMAZ
Alt Bilgiye elektronik kopya ile ilgili ifade eklendi. Onay g¢ercevesi son
sayfaya eklendi.
3.YETKI VE SORUMLULUKLAR-Cizelge 1. Yetki ve Sorumluluklar-
Onleyici faaliyet ¢ikarildi.
4 TANIMLAR VE KISALTMALAR-Sikayet degistirildi.
5.UYGULAMALAR-1. Paragraf eklendi.
5.1.Miisteri Sikayeti/itirazi-1. Paragraf tamami degistirildi. 2. Paragraf
tamami degistirildi
5.1.1.Sikayetin/Itirazin Sebebi I¢in Yapilan Inceleme/ Céziim Islemi-1. Mehmet
01 25.11.2019 | Paragraf degistirildi. 2-3-4. Paragraf eklendi. YILMAZ
5.1.3.Sikayetlerin/itirazlarin Degerlendirilmesi-1. Paragraf degistirildi. 3.
Paragraf 1. Climle degistirildi, 3. Ciimle ¢ikarildi. 5. Paragraf degistirildi. 7.
Paragraf 2. Ciimle degistirildi. 9 ve 10 paragraf eklendi.
5.1.4. Analiz Sonucuna Itiraz ve Hakem Laboratuvarm Secilmesi-4.
Paragraf son climle degistirildi.
6.ILGILI DOKUMANLAR-Diizeltici Faaliyetler Prosediirii (PRD.08)
degistirildi.
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Kalite Yonetim Sorumlusu Kalite Yonetim Sorumlusu Boliim Baskani
Ergiil SARIKAYA Ergiil SARIKAYA Fazil GUNEY
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