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1. AMAC

Bu prosediir TS EN ISO/IEC 17025 standardmin “Sikayetler” maddesine ait detaylarin Food Feed OGKL
biinyesinde nasil gerceklestigini agiklamak amaciyla hazirlanmistir. Bu prosediir Food Feed OGKL biinyesinde
herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi,
cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik durumlarinda (sikayet ya da itirazlar1) ve talep/oneri gibi tavsiye
nitelikli basvurular icin yapilacak faaliyetleri igerir

2. KAPSAM

Food Feed OGKL tarafindan verilen hizmeti, miisteri memnuniyeti anketlerini, miisteri veya herhangi bir kisi ya
da kurulusun laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglartyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandirilmasi
beklenen memnuniyetsizlik durumlar1 veya gibi tavsiye nitelikli basvurular icin ilgili taraflardan gelen
Talep/Oneri/Sikayet-Itirazlari, ve bu Talep/Oneri/ Sikayet-Itirazlan sonrasi yapilacak iyilestirmeleri kapsar.

3. SORUMLULAR

e Laboratuvar Miidiirii

¢ Kalite Yonetim Temsilcisi (KYSS)

e Numune Kabul Raporlama ve Diizenleme (NKR) Sorumlusu
e Satis birimi

e Laboratuvar Birim Sorumlulari

4. TANIMLAR ve KISALTMALAR

Miisteri: Faaliyet icinde bulunulan alanda hizmet satin alan kisi, kurum veya kurulus.

Talep: Verilen hizmetle ilgili hizmeti alan kisi, kurum veya kurulus tarafindan bulunulan istek, istem
Oneri: Verilen hizmetle ilgili hizmeti alan kisi, kurum veya kurulus tarafindan verilen tavsiyeler

Sikayet: Verilen hizmetle ilgili olarak miisteri tarafindan bildirilen memnuniyetsizlik.

Tyilestirme: Verilen hizmet ile ilgili alinacak 6nlemler ya da sonrasinda yapilacak diizeltici faaliyetlerin tiimii.

5. UYGULAMA

Miisterilerin her tiirlii tescilli ve tescilsiz haklar1 laboratuvarimiz tarafindan korunur. Bu amacla yonetimimiz
Yonetim Taahhiidiinii, ¢alisanlarimiz ise Personel Taahhiidiinii imzalar. Aymi sekilde disaridan gelen ve
laboratuvar birimlerine girecek olan kisilere (miisteriler, teknik servis, kalibrasyon firmasi vb.) Oncelikle
"Ziyaret¢i Taahhtidii" imzalatilir.

Ziyaret¢i taahhiidiinii imzalamayan kisiler laboratuvar birimlerine alinmaz. Bu kayitlar, KYSS tarafindan
muhafaza edilir. Laboratuvarin gizli bir bilgiyi agiklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya sézlesmeden kaynakli
olarak yetkili kilindig1 durumlarda, agiklanacak bilgi konusunda miisteri veya ilgili sahis haberdar edilir. Food
Feed OGKL biinyesinde yapilan deneylere taniklik etmek iizere miisteri veya miisteri temsilcisinin laboratuvarda
izin verilen alanlara girmesine imkan taninir. Boyle bir durumda laboratuvar birimlerine girecek olan kisilere
Ziyaretci Taahhiidii imzalatilir.

Aksi takdirde deneylere taniklik etmesine izin verilmez. Miisteriler, Laboratuvar Miidiirii'niin gorevlendirecegi
personelin refakatinde sadece kendi numunelerinin analizlerini izleyebilirler. Izleme sirasinda diger miisterilere
ait bilgiler ve numuneler gizli tutulur. Miisteri kesinlikle deney yapamaz veya herhangi bir sekilde yapilan
calismalara miidahale edemez ve taniklik sirasinda laboratuvarin calisma kurallarina uymak zorundadir.
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Miisteriler, teknik konularda kendi analizleriyle ilgili birim sorumlulari ile bilgi alisverisinde bulunabilir."Talep,
Teklif ve Sozlesmelerin Gézden Gegirilmesi Prosediirii"ne gore miisterilerin talepleri degerlendirilir.

Anlagma saglandigr durumda miisteri tarafindan génderilen numuneler "Numune Yonetimi Prosediiri"ne gore
kabul edilir. Analiz sonuglar1 "Raporlama Prosediirii"ne gore raporlanir, e- fatura miikellefi ise sistemine
otomatik olarak diiser eger degilse mail /kargo/elden teslim edilir. Eger sonuglarda bir gecikme veya deneyin
gerceklesmesinde uygunsuzluk durumu varsa satis birimi tarafindan miisteri telefon veya elektronik posta yoluyla
haberdar edilir. Tespit edilen uygunsuzluk laboratuvarimizdan kaynaklaniyorsa "Diizeltici Faaliyet Prosediirii"ne
ve/veya "Uygun Olmayan Islerin Kontrolii Prosediirii"ne gore yapilmas: gereken calismalar baslatilir.

Is bu prosediir icin ilgili iki taraf vardwr. Talep/ineri/ sikayet-itirazda bulunan 1.taraf ve Talep/ineri/ sikayet -
itiraza konu olan Food Feed OGKL kisiler/birvimler ise 2.taraftir. Her ilerleme adiminda l.tarafa yapilan
bilgilendirmeler siirec hakkinda erisilebilirligi saglamaktadur.

Talep-Oneri-Sikayet-itiraz Kayit Formu, Sikayet-Itiraz Takip Formu, Talep Takip Formu, Oneri Takip Formu
Jdegerlendirme ve aksiyon belirleme adimlari 2.taraf icin siirec hakkinda erisilebilirligi saglamaktadir.

2.taraf _olan__Food Feed OGKL _kisiler/birimler _icin__erisilebilirlik _konusunda _l.tarafa _ait _bilgiler
paylasiimamaktadir. Tiim_siire¢ _erisilebilirligini_rapor _numarasi, kayit numarasi veya takip numarasi _ile
saglayabilmektedir. Talep-Oneri-Sikayet-Itiraza_konu_olanlarin_ilgili birim yéneticileri KYSS e-posta_atarak
ilerleme hakkinda bilgi isteyebilir.

Coziimler icin gerceklestirilen faaliyetleri takip edebilecek sekilde Tablo-1 diizenlenmistir.

5.1. TALEP/ONERI/ SIKAYET-ITIRAZLARIN ALINMASI

Laboratuvar Talep/Oneri/ Sikayet-Itirazlarin sizlii veya yazili olarak almaktadir.
Laboratuvarimiza ulasabilecek ¢esitli miisteri Talep/Oneri/ Sikayet-Itirazlar: asagida belirtilmistir.

e Deney sonuglart,

e Hizmetin aksamasi,

e Rapordaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olmast,
e Talep, teklif veya sozlesme sonrasi olusan uyusmazliklar,

¢ Deney veya hizmet kalitesi vb.

Talep/Oneri/Sikayet-itirazi  alan kisi, eger T alep/Oneri/Sikayet-Itirazi yazili olarak [web sayfasi
(www.foodfeed.com.tr), e-posta, sirket hattina_ait \WhatsApp _hesab, faks, mektup vb.] aldiysa, Talep/Oneri/
Sikayet-Itirazla ilgili yazili belgeyi satig birimine e-posta yoluyla paylasir. Satis birimi_konu ile ilgili Talep-
Oneri-Sikayet-Itiraz Kayit Formunun doldurarak ve ilgili yazilinin ciktisini alarak KYSS iletir.

Eger karsi_taraf sozlii olarak Talep/OnerilSikayet-Itiraz_bildirecekse, direk ulasilabilirligi en yiiksek sozlii
Talep/Oneri/Sikayet-Itiraz_alma_yetkililerden_birine yonlendirmelidir. Bu husustaki_yetkililer sanig birimi,
KYSS veya laboratuvar miidiiriidiir. Yetkililer Talep-Oneri-Sikayet-Itiraz Kayit Formunun doldurarak KYSS
iletir. Miisterive Talep/Oneri/ Sikayet-itirazlarimin_kayit_alindigy_konusunda_sanis birimi_tarafindan bilgi
verilir.
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5.2. TALEP/ONERI/ SIKAYET /ITIRAZ ON DEGERLENDIRILMESI

Miisteri Talep/Oneri/ Sikayet-Itirazlari \aboratuvar miidiirii ve KYSS tarafindan laboratuvar faalivetleri ile
ilgili olup olmadigr dogrulanwr. Talep/Oneri/ Sikayet-ltiraz eder laboratuvar faalivetleri ile ilgili ise kabul
edilir, Talep/Oneri/ Sikayet-itirazlari laboratuvar faalivetleri ile ilgili degilse kabul edilmez.

Miisteriye Talep/Oneri/ Sikayet-Itirazinin_kabul edildigi veya_edilmedigi konusunda_satis_birimi_tarafindan
bilgi verilir.

KYSS iletilen Talep-Oneri-Sikayet-itiraz Kayit Formlarimin_numaralandirilmasini_yapilarak Sikayet-Itiraz
Takip Formu, Talep Takip Formu, Oneri Takip Formuyla kayit altina alimir. Miisteri Talep/Sikayet-Itirazlarin
toplam cevaplama siiresi maksimum 10 giindiir.

5.3. TALEP/ONERI/ SIKAYET /ITIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESI

KYSS Talep/Sikayet-Itirazlarin gecerli kilnmasi i¢in gereken tiim bilgilerin bir araya getirilmesi ve

dogrulanmasindan sorumludur. Laboratuvarimizda verilen hizmetlerle ilgili miisteri Talep/Sikayet-Itirazlar
hakkinda konu olan birimin iist yoneticisine ve laboratuvar miidiirii bilgilendirilir.

Miisteri_Talep/Sikayet-Itirazlaryla_ilgili_KYSS, laboratuvar miidiiriiyle _ilgili birim sorumlular1 tarafindan
incelenir, gdzden gegirilir ve_konuya yénelik _hangi_faalivetlerin_gerceklestirilecegi_degerlendirilir.(Ornegin
Talep/Sikayet-Itiraza konu olan birim Numune Kabul ve Raporlama Birimi personeli ise bir iist yoneticisi olan
Numune Kabul ve Raporlama Birim sorumlusu)

Talep/Sikayet-Itiraz KYSS veya laboratuvar miidiirii ile ilgili ise Talep/Sikayet-Itirazlarin degerlendirilmesi bu
kisilerin vekilleri tarafindan yapilir. Sirece KYSS veya laboratuvar miidiirii dahil edilmezler.

Talep/Sikayet-Itirazlarla _ilgili alinan karar veya degerlendirme sonucu _Talep-Oneri-Sikayet-itiraz Kayit

Formunda “degerlendirme sonrasi alinan aksiyon kararlart” kismina vazilir.

Bu asamanin ardindan miisteriye satis birimi tarafindan bilqi verilir.

5.4. TALEP/SIKAYET-/ITIRAZLARIN SONUCUNUN BILDiRILMESI

Alinan_aksiyon_kararlari icin uygulamalar gerceklesir ve Talep/Sikayet-Itiraza konu olan durum diizeltilir. Bu
asamanin ardindan miisteriye satig birimi tarafindan bilgi verilir. Coziim agiklamasi1 KYSS tarafindan Sikayet-
Itiraz Takip Formu, Talep Takip Formuna kaydedilir.

Satis_biriminin_sirket mail hesabindan veya whatsapp hesabindan miisterive yvapilan tiim_bildirimler resmi
bildirim olarak kabul edilir. Miimkiinse miisteri tarafindan Miisteri Memnuniyet Anketi doldurmasi talep edilir.

Her Talep/Sikayet-itiraz igin bir diizeltici faaliyet agilmasi zorunlu degildir. Talep/Sikayet-Itiraz konusu analiz
kalitesini ve miisteri memnuniyetini etkileyen ya da siirekli tekrar eden bir konu ise Diizeltici Faaliyet

Prosediiriine gére veya Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediiriine gére islemler baslatilir. Food Feed OGKL
Talep/Sikayet-Itiraz larm degerlendirilmesi ve ¢oziime ulastirilmasinda uygulanacak yontemlere iliskin SUREC

tablosu asagida verilmistir.
TABLO-1
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ISLEM SORUMLU SURE

Talep-Oneri-Sikayet-itirazlarin_alinmasi ve kayit | Yazli Satis birimi
edilmesi Sozlii | Satis birimi,laboratuvar miidiirii, KYSS
Miisteriye bildirim yapimast Satis birimi
On degerlendirme yapimast Laboratuvar miidiirii, KYSS
On degerlendirme sonucu miisteriye bildirim Kabul L

oilmast Red Satis birimi
KYSS takip formu ile siirec takibi icin kayit altina alinmasi KYSS
Degerlendirme ekibini toplama KYSS

KYSS, laboratuvar miidiirii, ilgili birim

Degerlendirme ve aksiyonlarin belirlenmesi ekibi

. =t =t S S
S SIS 3 3 3

yoneticisi
Alinan_aksiyonlarin miisteriye bildirim yapilmasi Satis birimi
Alinan aksiyonlarin gerceklestirilmesi Ilgili birim yoneticisi
Talep/Sikayet-Itirazin sonucunin miisteriye bildirim ..
Satis birimi
vapilmasi

Talep/Sikayet-Itirazlarin konusu olan deney sonucunda bir degisiklik saptanmazsa; miisteriye, deney sonuglarinin
dogrulugu, deney yonteminin giivenilirligi gibi bilgileri iceren bilgilendirme yapilir. Miisterinin itirazinin devam
etmesi durumunda; miisteri Tarim ve Orman Bakanlig1 tarafindan yetkilendirilmis veya ilgili analizde akredite
baska bir laboratuvara analizini yaptirabilir. Kimden geldigi belli olmayan Talep/Oneri/Sikayet-Itirazlara cevap
verilmez.

Laboratuvarimiza ulasan tim Talep/Oneri/ Sikayet-Itiraz basvurular gizli olup, {igiincii taraflara bilgi verilmez.
Ancak, kamu kurumlarindan talep edilmesi durumunda miisteri bilgileri agik edilmeden 6nce mutlaka miisteri
bilgilendirmesi yapilir. Sadece adli ve hukuki durumlar oldugu takdirde, yasal otorite bilgi verilmemesini isterse;
bu kosullarda miisteriye bilgilendirme yapilmadan bilgiler paylasilabilir.

6. MUSTERI MEMNUNIYETI ANKETI

Verilen hizmetin degerlendirilmesi ve hizmet kalitemizin iyilestirilmesi amaciyla miisterilere y1lda 1 defa anket
yapilir. KYSS tarafindan satis birimine "Miisteri Memnuniyeti Anketi" kilitli word formati e-posta_atilir. satis
birimi miisterilerimize sirket hattina_ait whatsapp hesabindan, e-posta ve/veya ziyaretler araciligiyla iletilir.

Ilgili firmalara anketlerin en ge¢ 1 aylik bir siire icerisinde geri génderilmesi bilgisi aktarilir.

Anket formlar toplandiktan sonra KYSS tarafindan analiz edilir. Gelen anketlerde herhangi bir soruda 2 ve
altinda bir degerlendirme sdz konusu ise miisteri ile goriisiilerek "Miisteriye Hizmet, Sikayet Ve lyilestirme
Yonetimi Prosediirii"ne gore hareket edilir.

Ayrica her bir sorunun genel degerlendirilmesi yapilarak ortalamasi belirlenir. Anket kayitlar1 ve
degerlendirmeler, KYSS tarafindan muhafaza edilir. Anket sonuglari KYSS ve Laboratuvar Miidiirii tarafindan
degerlendirilir. Yapilan toplantilarda sonuglar paylasilir. Ayrica anket sonuglari Yonetimin Goézden Gegirme
toplantisinin giindeminde yer alir ve degerlendirilir.

7. TALEP/ONERI/ SIKAYET /ITIRAZLARIN ANALiZ EDILMESI
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Tiim miisteri Talep/Oneri/ Sikayet-Itirazlari, KYSS tarafindan Sikayet-Itiraz Takip Formu, Talep Takip Formu,
Oneri Takip Formunda islenir ve kayitlar1 muhafaza edilir. KYSS tarafindan yil igerisinde gelen Talep/Oneri/
Sikayet-Itirazlarin analizi yapilir ve Yénetimin Gozden Gegirmesi toplantisinda giindem maddesi olarak

degerlendirilir. Yonetim sistemimizin, teknik faaliyetlerimizin ve siireclerimizin iyilestirilmesi amaciyla alinan
kararlar dogrultusunda "Diizeltici Faaliyet Prosediirii" uygulanabilir.

8. SUREKLI IYILESTIRME

Miisteri Memnuniyet Anketleri, Sikayet-Itiraz Takip Formu, Talep Takip Formu, Oneri Takip Formlai_ ve
Diizeltici Faaliyet Formlar1 degerlendirilir ve analiz edilir. Bu incelemeler sonucunda elde edilen bulgu ve
iyilestirilmesi gereken konular, her yilsonunda yapilacak olan Yonetimin Go6zden Gegirmesi toplantisinda;

yonetim ve tim personel ile birlikte goriigiiliir. Goriisiilen konular ile ilgili toplanti siirecinde; nasil bir faaliyet
uygulanacagi, kimler tarafindan uygulanip takip edilecegi belirlenir.

Bu toplant1 sonucunda karara varilan uygulamalar ilgili kisi ya da laboratuvar birimlerinin yillik hedeflerine dahil
edilir. Belirlenen kalite ve teknik hedefler “YGG Karar ve Yillik Hedef Takip Formu’nda tanimlanir ve her hedef
icin bir gerceklestirme tarihi belirlenir. Bu hedeflerin uygulanip uygulanmadigi “Yo6netimin Gézden Gegirmesi
Prosediirii”ne gore izlenir. Bu sayede siirekli iyilestirme i¢in olmasi gereken dongiiniin devamliligi saglanmaistir.
Bu prosediiriin isletilmesi sonucu olusan kayitlar ""Verilerin Kontrolii ve Bilgi Yonetimi Prosediiri"ne gore
muhafaza edilir.

9. ILGILI DOKUMANLAR

FO1-PRO4 Talep-Oneri-Sikayet-itiraz Kayit Formu
F02-PR04 Miisteri Memnuniyeti Anketi

F03-PR04 Sikayet-itiraz Takip Formu

F04-PR04 Talep Takip Formu

F05-PR04 Oneri Takip Formu

FO03-PR11 YGG Karar ve Yillik Hedef Takip Formu

10.REVIZYON
Revizyon| Revizyon Revize Edilen Revizyon
No Tarihi Madde Aciklamasi
Tiim maddelerde | “Sikayet” kelimesi “Talep/Oneri/Sikayet-Itiraz” ciimlesi ile degistirildi.
Madde 4 Yeni tanimlar eklendi
Madde 5 Ilgili taraflarin siirece erisilebilirligi tanimlandi
Madde 5.1 Talep/Oneri/Sikayet-itirazlarin alinmas1 mekanizmasi detaylandirma

tanimlamalar1 eklendi

01 130.04.2024 Madde 5.2 Talep/Oneri/Sikayet-itirazlarin 6n degerlendirme maddesi eklendi

Talep/Sikayet-itirazlarm degerlendirme mekanizmasi detaylandirma

Madde 5.3 .
tanimlamalari eklendi
Talep/Sikayet-itirazlarin sonucunun bildirilmesi mekanizmasi
Madde 5.4 detaylandirma tanimlamalari eklendi
Tablo-1 tamamu giincellendi
Madde 6 Iletisim yollar1 detaylandirildi.
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