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1. AMAC

Laboratuvarimizin miisterilerine verdigi hizmetlerinde, misteri iliskilerinin diizenlenmesi ve gelistirilmesiyle
ilgili siireglerin etkin olarak isletilmesini saglamaktir.

2. KAPSAM

Miisteriyle iligkiler, miisteri talepleri (egitim, staj, analiz siirecleri hakkinda bilgi, mevzuat hakkinda bilgi,
diger talepler), sikayetler, miisteri haklarinin korunmasi ve miisteriye hizmet ile ilgili siiregleri kapsar.

3. KISALTMALAR VE TANIMLAR

Laboratuvar Miidiirii ‘LM
Kalite Yonetim Temsilcisi KYT
Kalite Yonetim Birimi ‘KYB
Numune Kabul ve Raporlama Birimi :NKRB

Numune Kabul ve Raporlama Birim Sorumlusu :NKRBS
Birim Sorumlusu :BS
Birim Personeli :BP

TS EN ISO/IEC 17025 Standardi: Deney ve Kalibrasyon Laboratuvarlarinin Yetkinligi Igin Genel
Gereklilikler Standardx.

Sozlesme: Yapilacak olan isin ne sekilde ve hangi sartlarda yapilacagini gosteren ve her iki tarafinda kabul
ettigi sartlarin kayit altina alindigi belge.

Miisteri: CAYMER Ozel Gida Kontrol Laboratuvartyla muayene, analiz ve egitim kapsaminda iliskileri olan
Kurum/Kurulus/Kisi’dir.

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarimizin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik durumu.

4. SORUMLULUK
Bu prosediiriin uygulanmasindan tiim personel sorumludur.
5. UYGULAMA
5.1. Genel
Laboratuvarimizin 3 farkli miisterisi bulunmaktadir. Bunlar:
v’ Rize Ticaret Borsasinin Uyeleri
v’ Tarim ve Orman Bakanlig1 il/Ilge Miidiirliikleri
v'  Rize Ticaret Borsasina iiye olmayan kisi ve kuruluslardir.
CAYMER Ozel Gida Kontrol Laboratuvari tiim miisterilerine kars1 tarafsiz bir sekilde faaliyetlerini yiiriitiir.
5.2. Miisteri Sozlesmeleri

CAYMER Ozel Gida Kontrol Laboratuvar miisterileri ile ii¢ (3) farkli tipte sozlesme yapmaktadir. Bu
sozlesmeler,

v’ Analiz talepleri ile ilgili s6zlesmeler
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Egitim talepleri ile ilgili s6zlesmeler

Staj s6zlesmeleridir.

Analiz amagh talepler LM adina NKRBS tarafindan kabul edilir. Egitim ve Staj talepleri Kalite Yonetim
Biriminin sorumlulugundadir.

5.2.1. Analiz talepleri

v

N N NN

Laboratuvarimiza analiz talepleri &zel istek numuneleri, Tarim ve Orman Bakanligi Il/ilge
Midiirliiklerinden gelen resmi numuneler, proje numuneleri seklinde kabul edilir.

Numunelerin kabulii ve raporlamasi, “Numune Yo6netimi Prosediirii’ne gore gergeklestirilir.
Resmi kurum ve kuruluslardan gelen yazilar miisteri sézlesmesi olarak kabul edilir.

Ozel istek numuneleri i¢in miisteri ile “Y1llik Analiz Talep ve Hizmet Sozlesmesi” imzalanr.
Laboratuvarimiz, Rize Ticaret Borsasi’nin bir sirketidir. Rize Ticaret Borsas1 Yonetim Kurulu veya
yetkilileri, Tarim ve Orman Bakanlig1 tarafindan yayinlanan giincel analiz {icretleri tablosuna gore,
ozel istek analizler igin belirledigi yiizde indirim bilgisini laboratuvarimiz “Analiz Ucret Listesi”ne
uygular ve duyurusunu yapar.

v' Laboratuvarimizda sadece “Analiz Ucret Listesi”’nde yayinlanan analiz metotlari uygulanur.

«

AN

v

Analiz bittikten sonra talep edilen analizlerin ticreti hesaplanarak miisteriye fatura edilir.

Miisteri talebi dogrultusunda talep edilen analizlerde analiz baglamadan once degisiklik yapilabilir
ve Ek Talep Dilekgesi diizenlenerek kayit altina alinir. Ancak analiz bittikten sonra bazi analizlerin
eksiltmesi istense bile analiz ticreti miisteriden alinir.

Laboratuvarimizdan kaynaklanan nedenlerle analiz ve/veya analizlerin yapilamamasi durumunda
ilgili. BS’nun bildirimleri sonucunda, LM tarafindan miisteriye yazili bildirim yapilir. Miisteri
yapilabilecek analizlerin yapilmasini talep etmemesi halinde NKRBS tarafindan numune misteriye
iade edilir.

Miisterilerle teknik konularda, laboratuvar BS’lular1 tarafindan bilgi aligverisi yapilabilir.
Her tiirlii kayit NKRBS sorumlulugunda ilgili yerde muhafaza edilir.

Egitim ve Staj Sozlesmeleri “Tip Sozlesme” niteliginde olup, maddeleri iizerinde degisiklik
yapilamaz. Bagvuru sahibi, egitim veya staj talebinden vazgecebilir, tarih degisikligi talebinde
bulunabilir.

Miisteriler ile yapilan her tiirlii gériismeler “Miisteri Gortismeleri Formu” ile kayit altina alinir.

5.3. Miisteri Memnuniyeti

Laboratuvarimiz, faaliyetleri sirasinda miisteri memnuniyetini Slgmekte ve uygulamalarn etkinligini
degerlendirmektedir.

v
v

Her tiirlii miisteri istekleri “Istek ve Sikdyet Formu”na kayit edilir.

Bu formdaki istekler LM, KYT ve ilgili laboratuvar BS tarafindan en kisa zamanda incelenerek
karara baglanir.

“Istek ve Sikdyet Formu”na kaydedilen miisteri istegi konusunda alinan karar istekte bulunan
miisteriye yazili olarak LM tarafindan bildirilir.
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v' Misterilerin talepte bulunmalar1 halinde kendileri igin yiiriitiilen analizleri izleme haklari
bulunmaktadir. KYT, talepte bulunan miisteri ve ilgili BS ile goriiserek analiz giinii ve saatini belirler.
Miisteri analizi izlemek {izere laboratuvara geldiginde “Gizlilik ve Sorumluluk Beyani1” alinir.

v Miisteri talebi olmasi halinde Kalite Yonetim Sistemi konulari, analiz uygulamalari, cihaz kullanimi
konularinda egitim ve staj verilmektedir. Egitim {icretleri ve stajyer katilim sayis1 YGG toplantisinda
veya yeni yilin Ocak ayinda belirlenir ve laboratuvarimizin tarafindan talep eden miisteriye iletilir.

v/ Egitim veya staj oncesi miisteri ile “Gizlilik ve Sorumluluk Beyani1”, Egitim veya Staj Sozlesmesi
imzalanir. Egitim veya staj s6zlesmesi iki (2) niisha halinde imzalanir ve bir (1) niishast miisteriye
teslim edilir.

Staj islemleri “Staj Talimati”na gore gergeklestirilir.

“Staj basvurulari, Staj Basvuru Formu” ile alinir.

Miisteri Anket Formlari, NKRB tarafindan miisteriye teslim edilir ve toplanir.

D N NI N N

Miisteri Anket Formunda; 2 (zay1f-kétii) ve 1 (¢ok zayif-cok kétii) olarak cevaplanan sorular olumsuz
olarak kabul edilir. Olumsuz doniitler sikayet olarak degerlendirilir ve sikayet prosesine gore islem
yapilir.

v Anket sonuglar1 KYT ve ilgili BS, NKRBS tarafindan degerlendirilir, analiz edilir ve KYT tarafindan
memnuniyet oranit Ol¢iiliir. Rapor LM’ ne sunulur veya YGG toplantisindan 6nce sunus raporu ile
bilgi verilir. Yonetim anket sonuglarini géz dniinde bulundurarak miisteri memnuniyetinin ve hizmet
performansimin arttirilmas: ig¢in gerekli olan diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin kararlarii alir ve
gerekiyor ise sorumlularini ve siirelerini saptar. Yapilacak calismalarin takibi, kontrolii ve
koordinasyonu LM bilgisi dahilinde KYT tarafindan gergeklestirilir. Anket kayitlar1 KYT tarafindan
muhafaza edilir.

v' Anket ¢alismalar1 asagida gosterilen akis semasina gore gergeklestirilir.

Sema 1: Miisteri Anketleri Is Akis Semasi

Anketlerin Miisteriye Anketlerin toplanarak
Gonderilmesi KYB’ne NKRB Anketlerin degerlendirilmesi
(NKRB) , tarafindan gonderilmesi > (KYT ve Ilgili BS)
(Yilda en az 1 kez)

Olumsuz doniitlerin LM’ne rapor olarak sunulan
degerlendirilmesi ve anket sonuglarmm, YGG
gerekli hallerde sikayet | toplantisinda degerlendirilmesi
prosesinin isletilmesi ve karar alinmasi
(KYB ve ilgili birimler)

v’ Laboratuvarimiz, miisteriden ve/veya ilgili kuruluslardan gelen her tiirlii sikayetleri degerlendirip,
sonuca ulastirilmas1 amaciyla sikayet prosesini isletir. Tiim laboratuvar personeli galismalarinda
miisteri memnuniyetini esas alir.

v’ Sikayetler; LM, KYT ve KYB tarafindan gorevlendirilecek personel/personellerden olusan en az iig
(3) kisilik komisyon tarafindan degerlendirilir. Sikdyete konu olan birim laboratuvar
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personeli/personelleri komisyonda yer almaz. Komisyon tarafindan degerlendirilen faaliyet icin
yapilacak islemler hazirlanir, gézden gegirilir, onaylanir ve sikayet sahibine yazili bildirim yapilir.

Sikayet prosesi ve is akis semasi asagida tanimlanmistir.

Tablo 1: Sikayet Prosesi

Siirecin (Prosesin) Amaci CAYMER Ozel Gida Kontrol Laboratuvarinda
Sikayetlerin Alinmas1 ve Cozliime Kavusturulmast

Siire¢ Yoneticisi Kalite Yonetim Birimi

Sikayeti Kaydeden
Sikayetle ilgili Birim/Birimler

Sorumlular i ) e
Kalite Yonetim Birimi
Laboratuvar Yonetimi

Girdiler Kaynaklar Ciktilar Gozden Gecirme Periyodu

Personel

. ... . | Analiz Siireci
Miisteri Sikayeti

. Tarafsizlik I¢c Denetim Sirasinda

Miisteri Sonuglandiriimis
Gériigmeleri Gizlilik Sikayetler YGG Sirasinda
Miisteri Anketleri | Sonuglarin giivenilirligi | Misteri Memnuniyet | Anketler Alindik¢a
(En az yilda bir Miisteri Sozlesmesi Oram (En az yilda 1 kez)
kez) o

Iletisim

Ucretler
Kontrol Kriterleri Performans Olgiitleri flgili Dokiimanlar

Sikayet laboratuvarla ilgili mi? Toplam sikavet savisi
plam sikayet say Miisteri Istek ve Sikayet Formu

T

Sikayetin ilgilisi kim’ Coziime kavusturulan Sikayet

Miisteri Anket Formu
sayist

Sikayet ile ilgili Diizeltici
Faaliyet baglatilmali m1? . .. | Risk Yonetimi Prosediirii

Sikayetlere cevap verme siiresi
Uygun Olmayan Isin ve Deneyin
Kontrolii Prosediirii

Sikayet inceleme komisyonuna

sevk edilmeli mi? Miisteri memnuniyet orani

Tekrarlayan sikayet sayisi ve

Miisteri Gortismeleri Formu
orant

Sikayet siiresini astt m1?

Etkilenen Siirecler/Faaliyetler Etkiledigi Siirecler/Faaliyetler

Tiim Laboratuvar Faaliyetleri Tiim Laboratuvar Faaliyetleri
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Sema 2: Sikayet Is Akis Semasi

Sikayetin Alinmasi

(Yazil sikayet, dilekge, Istek
ve Sikayetler Formu, Telefon
Gorlismesi, Miisteri Anketleri
Miisteri Goriismeleri Formu)

Sikayetin Degerlendirilmesi

Gerekli hallerde “Uygun Olmayan
Isin ve Deneyin Kontrolii
Prosediiriine” gore islem yapilir.

Laboratuvar Faaliyetleri ile ilgili mi? \

Musteriye yazili olarak bilgi verilir.
Imkan dahilinde miisteri sikayetleri ilgili
mercie yonlendirilir.

A

HAYIR

EVET

Sikayeti alan personel, sikayet
formunu (veya dilekceyi) KYB’ye
gonderir.

!

Gerekli hallerde Diizeltici faaliyet |4
baslatilir.

KYB ve ilgililerle toplant1
Aksiyon planinin belirlenmesi
Miisteriye bilgi verilmesi
(Toplant1 tutanak formuna kayit)

Sikdyetin Sonuclanmasi

e llgililer tarafindan aksiyon planinda belirtilen is ve islemlerin gerceklestirilmesi
e Yapilan ¢alismalarin LM ve KYB’ye bildirilmesi
e Sikayetle ilgili yapilan ¢alismalar hakkinda miisterinin bilgilendirilmesi

e Konu ile ilgili risk tanimlamasi yapilmissa, ilgili risk analizlerinin giincellenmesi

e Yapilan ¢aligmanin etkinligi denetlenir (DF’de belirtilen siirede, i¢ tetkik sirasinda, YGG’de)

6. KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kayitlar, “Genel Kayit Prosediirii’ne gore saklanir.

7. ILGILI DOKUMANLAR
e Genel Kayit Prosediirti

e Risk YoOnetimi Prosediiri

e Uygun Olmayan Isin ve Deneyin kontrolii Prosediirii
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8. REVIZYONLAR

e Yillik Analiz Talep ve Hizmet S6zlesmesi

e Egitim Sozlesmesi

e Staj Sozlesmesi

o Istek ve Sikayetler Formu

e Miisteri Anket Formu

e Miisteri Goriismeleri Formu

e Ek Talep Dilekgesi Formu

e Gizlilik ve Sorumluluk Beyani

e Numune YoOnetimi Prosediiri

e Analiz Ucret Listesi

e Staj Basvuru Formu

Boliim No SayfaNo | Rev. Tarihi Rl\?g' Yapilan Revizyonun Aciklamasi
3. 3. Kisaltmalar ve tanimlara ekleme yapilmaistir.
521 1,2,3,5 17.04.2023 1 5.2.1. Maddesinde diizeltmelere yapilmustir.
5.3. 5.3. Maddesinde diizeltmeler yapilmistir.
5.2.1. 5.2.1. maddesinde diizeltmeler eklenmistir.
2,3 05.01.2024 2
5.3. 5.3. maddesinde ekleme bilgi verilmistir.
5.3.maddesine ekleme yapilmistir. Yeni form
5.3. eklenmistir.
3,6 18.01.2024 3 .
7. 7. Ilgili dokiimanlar maddesine yeni form
eklenmigtir.
4
5
6
7
8
9
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HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Didem KiBAR SAHIN Didem KIBAR SAHIN Hacer GENC
Kalite Yonetim Temsilcisi Kalite Yonetim Temsilcisi Laboratuvar Miidiiri
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