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Bu prosediiriin amaci; Erzurum VKE Miidiirliigii tarafindan “TS EN ISO/IEC 17025 Test ve
Kalibrasyon Laboratuvarlari’nm Yeterliligi i¢in Genel Gereksinimler Standart” ve “TS EN
ISO/IEC 17043 / Uygunluk degerlendirmesi - Yeterlilik Deneyi I¢in Genel Kurallar Standardi”
gerekliliklerine uygun olarak olusturulan sistemde, i¢ veya dig miisterilerden gelebilecek test
taleplerinin degerlendirilmesi ile gergeklestirilen hizmetlere ait olmak {izere miisteri sikayet,
talep ve miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi, takibi ve gerekenlerin yapilmasi i¢in yetki
yontem ve sorumluluklar belirlemektir.

2. KAPSAM
Bu prosediir, Erzurum VKE Miidiirliigii’nde gerceklestirilen test hizmetleri, yeterlilik testleri

ve bunlara ait olmak iizere alinan her tiirli misteri sikayet, talep ve memnuniyetinin
Ol¢limiinii kapsar.

3. TANIMLAR ve KISALTMALAR

Degerlendirme Komitesi : Ust Yonetim Uyesi, Kalite Yonetim Birim Baskani, Kaliye
Yonetim Birim Uyeleri, Yeterlilik Testi Tur Koordinatdrlerince olusturulan komite. Komitede
yer alan tiyeleri Kalite Yonetim Birim Bagkani tarafindan ilgili konuya gore belirlenir.

Kisaltmalar:
MD : Mudur
LS . Laboratuvar Sorumlusu

KYB : Kalite Yonetim Birimi

NKRB : Numune Kabul Birimi

AS  : Analiz Sorumlusu

M . Miisteri

MT  : Miisteri Temsilcisi

TK  : Yeterlilik Testi Tur Koordinatorii

4. ILGILi DOKUMANLAR

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii P.411-412
Miisteri Istek ve Sikayetleri Takip Formu F.404
Miisteri Istek ve Sikayet Formu F.406
Miisteri Memnuniyeti Anket Formu F.401
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Kayitlarin Kontrolii Prosediirii P.413
Miisteri Gizlilik ve Giivenlik Taahhiidii Formu F.419
Numene Kabul Formu F.420
Anket Sonuglar1 Degerlendirme Formu F.405
Yeterlilik Testi Katilime1 Memnuniyet Anketi YT-F-403
Yeterlilik Deneyleri Anket Degerlendirme Formu YT-F-416

5. SORUMLULAR

FAALIYETLER MD | TK|LS|KYB|AS|NKRB | M | MT
17025 Standad1 Kapsaminda
1
Miisteri Sikayetinin Alinmasi X X X X X x| X
17043 Standad: Yeterlilik Testi
2 | Katilimci Istek ve Sikayetlerinin X X
Alinmast
Miisteri Istek/Sikayet Formu ve
Talebin Uygunlugu, Miisteri Istek x| x
3 ve Sikayetleri Takip Formu
Doldurulmast
Miisterinin Sikayet Hakk
4 tigterinin Si ayet Hal mda % | x X X
Bilgilendirilmesi
5 | Sikayetin Kaynagimin Belirlenmesi X
6 Sikayetin incelenmesi X | X X X
7 Sikayetin Sonuglandirilmasi X X | X X X X X X
D.. lt. . O 1 . . F 1. t.
8 iizeltici ve Onleyici Faaliyetin x| x| x X
Uygulanmasti
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Misterin

9 usterl_nn_l Son_u_g Hal?kmda X X X X
Bilgilendirilmesi

10 Miisteri ile Yapilan S6zlesme X X X X X | X

6. PROSEDURUN UYGULANISI

6.1. Miisteri istek ve Sikayetleri

6.1.1. Tim Erzurum VKE Miidiirliigii personeli; i¢ veya dis miisterilerden gelen
istek ve sikayetleri, Miisteri Istek ve Sikayetleri Formu ile dokiimante
ederek; Kalite Yonetim Birimine iletir.

6.1.2. Miisteri istek Sikayet Formu Erzurum Veteriner Kontrol Enstitiisiiniin resmi

web sitesinde https://vetkontrol.tarimorman.gov.tr/erzurum yayinlanmigtir.

Miisteri Istek ve Sikayetleri Enstitiimiiz web. Sayfasinda Miisteri Istek ve Sikayetleri
Formunda(F.406) belirtilen iletisim adresleri ile Enstitiimiize iletilir.

6.1.3.

6.1.4.

6.1.5.

6.1.6.

CIMER aracilig1 ile gelen sikayetler ilgili birimler ile degerlendirilir.

Kalite Yonetim Birimi, istek ve sikayetleri degerlendirerek Miisteri Istek ve
Sikayet Formu ve Miisteri Istek ve Sikdyetleri Takip Formu ile kayt altina
alir. Sikayet veya istek sozlii alinmigsa yazili hale getirilir ve isteklerin tam
anlasilip anlasilmadiginin kontrolii i¢cin miimkiinse miisterinin onay1 alinir.

Miisterinin sikayeti /istegi Ust Yonetim, Kalite Yonetim Birimi Baskan,
Kalite Y&netim Birimi Uyelerinin katilimi ile olusturulan degerlendirme
komitesi tarafindan incelenir. Incelemeler sonucunda ilgili sikayet ya da istek
icin Diizeltici Onleyici Faaliyetin baslatilip baslatilmamasina yonelik karar
alir. DOF agilmasina gerek duyulmaz ise miisteriye bildirilir.

DOF agilmasina karar verilen durumlarda Kalite Yénetim Birimi; sikdyet ve
talebin kaynaklandigi laboratuvar/birimi belirleyerek, ilgili formu belirlenmis
olan bolime iletir. Sikayet ve talebin kaynaklandigi Laboratuvar/Birim
Sorumlusu ve Kalite YOnetim Sorumlusu tarafindan yapilan ortak
degerlendirme sonucuna bagli olarak miisterinin, sikayet ve talep iizerinde
yapilacak faaliyetlerin sorumlusu belirlenir.
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6.1.7.

6.1.8.

6.1.9.

6.1.10.

6.1.11.

6.1.12.

Sikayetin kaynaklandigi Laboratuvar/Birimi Sorumlusu; sikayetin kok-neden
analizini yaparak, sikdyetin ortadan kaldirilmasi ve tekrarmin engellenmesi
amaci ile yapilacak faaliyeti belirlemekten, dokiimante etmekten ve bu
faaliyetlere ait zamanlamay1 “Miisteri Istek ve Sikdyetleri Takip Formu”
yardimu ile planlamaktan ve faaliyetin takibini yapmaktan sorumludur.

Gergeklestirilen faaliyetlere ait sonuglar, sikdyet ve talebin kaynaklandigi
Laboratuvar/Birimi Sorumlusu tarafindan “Miisteri Istek ve Sikdyet Formu”
yardimi ile dokiimante edilerek; Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan
etkinliginin degerlendirilmesi ve onaylanmasi saglanir.

S6z konusu Sikdyet ve istegin isin durdurulmasim1 ya da Onlenmesini
gerektirecek diizeyde ise Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore islem
baslatilir.

Kalite Yonetim Birimi Degerlendirme Komitesi sikayeti veya istegi
degerlendirdikten sonra sikayetin kaynaklandigi laboratuvar/birime sikayetin
veya istegin degerlendirmeye alindigin1 ve siireci hakkinda bilgilendirmeyi
Miisteri Istek ve Sikayet Formu (F.406) ile gonderir. Daha sonra istek veya
sikayet ile ilgili kok neden ve sikdyetin giderilmesi i¢in yiiriitiilen faaliyet,
sikayeti alan birim tarafindan Miisteri Istek ve Sikayet Formu (F.406)
belirtilir. Sonucu hakkinda miisteriye yazili bilgi, sikayet veya istegi alan
Laboratuvar/Birime Sorumlusu tarafindan basvurunun yapildigi kaynak
tizerinden verilir.

Sikayet ve istegin degerlendirilmesi sonucunda, miisteriye gonderilmis olan
raporun iptali gerektigi durumda; raporun, s6z konusu miisterinin sikayet ve
istegine ait olmak iizere yukarida tanimlanmis olan ¢aligmalar tamamlanmadan
ve kanitlari “Miisteri Istek ve Sikdyetleri Takip Formu” yardimi ile
dokiimante edilmeden iptali gerceklestirilemez.

Laboratuvar/Birim  Sorumlulart, sikdyet ve
isteklerine ait sonuglari, Miisteri Sikayet ve Talep Takip Formu yardimui ile

sonuc¢landiriimis  miisteri

dokumante etmekten sorumludur.

ELEKTRONIK NUSHA BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR




| Dokiiman No P.407

T.C.
TARIM VE ORMAN BAKANLIGI Hllc Yayn Tarihi
Erzurum Veteriner Kontrol Enstitlisii Miidiirltiiii | Revizyon Tarihi | 09.09.2022 |‘

01.10.2009

MUSTERI HIZMET VE SIKAYETLERI | RevizvonNo 115 ‘

PROSEDURU Sayfa No 5710

6.1.13. Miisteri sikayet ve isteklerine ait sonuglar, Kalite Yonetim Sorumlusu
tarafindan degerlendirilerek sistemin performansinin Ol¢liimiinde ve siirekli
iyilestirilmesinde veri analizi olarak kullanilir.

6.1.14. Miisterinin herhangi bir deney/test sonucuna itiraz etmesi durumunda

asagidaki yollar izlenir:

e Numuneye ait sahit numune varsa deney/test tekrarlanarak sonug
miisteriye yazili olarak bildirilir.

e Miisteri istegi halinde deney/testin yapilmasina eslik edebilir.

e ltirazin devam etmesi halinde numune, konusunda referans enstitiiye
gonderilir ve gelen sonug miisteriye yazili olarak bildirilir.

e Miisteriye verilen sonucta herhangi bir degisik olmadig1 zaman ek ticret
yatirilmasi gerektigi bildirilir sonuca gore ek licret tanzim edilir.

6.1.15. Yeterlilik deney turuna katilan katilimci, performans sonuglarina itiraz
edebilir. Itiraz siirecinin baslamasi igin web sitesi iizerinden yayimlanan F.406
Miisteri Istek ve Sikayet Formunun doldurularak mail veya resmi yazi ile
kurumumuza génderilmesi istenir. Istek veya itirazlar, deney turu takvimine
istinaden belirli gilinler icerisinde yapilmalhidir. Bu gilinler Katilimel
Bilgilendirme Talimati ve Sonug¢ Raporu araciligiyla katilimcilara bildirilir.

6.2. Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi ve Degerlendirilmesi

6.2.1. 17025 Standardi kapsaminda misterilerin memnuniyeti “Miisteri
Memnuniyeti Anketi Formu” ile degerlendirilir. Anket formlar1 i¢ ve dis
paydaslarimiza her yilin sonunda resmi yazi ile gonderilir. Anket formlar
katilimcilardan, e-posta ya da resmi yaziyla geri bildirimleri saglanmas istenir
veya ilgili form elektronik ortamh formlarda (Google, Microsoft vb.) olarak
diizenlenip ilgili link paydaslara resmi yazi ile bildirilir. Elektronik ortamda
gelen sonugclar ¢ikt1 alinip degerlendirilerek YGG de goriisiiliir.

Bu asamada miisteri gizliligine riayet edilmelidir. Katilimcilardan gelen anket

sonuglar1 Ust Yonetim, KYB Birimi ve Tur Koordinatériince (Degerlendirme
Komitesince) degerlendirilir. Tur Komisyonunda gorevli diger personeller veya
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Enstitii personelleri anket sonuglarinin hangi katilimciya ait olduguna dair
bilgileri gérmeleri engellenir.

MUSTERI HIZMET VE SIKAYETLERI
PROSEDURU

17025 Standardi i¢in miisterilerinden gelen olumlu ya da olumsuz geri
bildirimler (Miisteri anketleri, birebir goriisme telefonla goriismeler vb.) KYB
tarafindan dikkate alinarak bu bilgiler kalite yonetim sistemi, deney faaliyetleri
ve miisteri hizmetlerini iyilestirmek i¢in analiz edilir ve kullanilir.

Gelen miisteri istek ve sikayetleri kapsaminda Kalite Y onetimi Birimi tarafindan
her yilin Aralik ayinda veri analizi yapilir. Veri analizinde kullanilacak olan
parametreler;

e Sikayetin Kaynagi,
e Konusu,

e Sayisl,

e Nedenleri‘dir.

Yapilan veri analizi bir 6nceki donem ile karsilastirmay1 da kapsar. Bir konuda
cok fazla miisteri sikdyeti varsa, neden analizi yapilir ve sikdyetlerin bir daha
olmamas: i¢in gerekli diizeltici faaliyetler yapilir.

Veri analizi sonuglar1 ve anket sonuglari Yonetimin Gozden Gegirmesi
Toplantilarina veri tegkil eder.

Ayrica miisterinin “Zay1f” olarak belirttigi ankette yer alan maddeler i¢in soruya
ait agiklama yapilmadig1 durumlarda sorular hakkinda Degerlendirme Komitesi
tarafindan genel bir degerlendirme yapililarak KYB Karar Defterine kaydedilir.

Bir yillik dénem sonunda yapilan degerlendirmeler sonucunda, katilimecilarin
%25’1 lizerinde “zayif” ve %50’si lizerinde “orta” olarak degerlendirilen konular
i¢in diizeltici 6nleyici faaliyet baglatilip, Kalite Y6netimi Birimi tarafindan takip
edilerek ilgili birim ve gruplarin ¢aligmalar: ile sonuglandirilir. Ayrica anket
bazinda yapilan degerlendirmelerde anketler tek tek degerlendirilip orta ve zayif
olan anketlerde %25’si iizerinde “zayif” ve %350’1 {izerinde “orta” olarak
degerlendirilen konular icin diizeltici Onleyici faaliyet baslatilip, Kalite
Y onetimi Birimi tarafindan takip edilerek ilgili birim ve gruplarin ¢caligmalar ile
sonuglandirilir. Ayrica misterinin orta ve zayif olarak belirttigi ankette yer alan
icin aciklama yapilmadigi durumlarda sorular

maddeler soruya ait
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degerlendirme dis1 tutulacaktir. Bu durum Miisteri Memnuniyeti Anket
Formu’nda (F.401) belirtilmistir. Anketlerde yer alan goriis ve Oneriler ise
Enstitii YGG toplantisinda tiim teknik personelle birlikte degerlendirilecektir.
Gortisiilen konular YGG toplant1 tutanagina da kayit edilir.

MUSTERI HIZMET VE SIKAYETLERI
PROSEDURU

6.2.4. 17043 Standardi kapsaminda yeterlilik testine katilan katilimcilarin
memnuniyeti YT-F-403 Yeterlilik Testi Katihmc1 Memnuniyet Anketi ile
degerlendirilir. Anket resmi web sitesinde yayinlanir. Her yeterlilik deney turu
icin katilimcilar tarafindan hazirlanan analiz sonug bildirim formu ile veya her
yilin sonunda ilgili formun doldurularak eposta veya resmi yazi ile geri
bildirimde bulunmalar: istenir. Bunun yaninda Erzurum VKE uygun gérmesi
durumunda memnuniyet olgiimlerini elektronik ortamli formlar (Google,
Microsoft vb.) araciligiyla da yapabilir. Bunun igin ilgili link katilimcilara mail
araciligiyla veya resmi web sitesinden yayinlanarak bildirilir. Elektronik

ortamda gelen sonuglar ¢ikt1 alinip degerlendirilerek YGG de goriistiliir.

Bu asamada miisteri gizliligine riayet edilmelidir. Katilimcilardan gelen anket
sonuglart Ust Yonetim, KYB Birimi ve Tur Koordinatériince (Degerlendirme
Komitesince) degerlendirilir. Tur Komisyonunda gérevli diger personeller veya
Enstitii personelleri anket sonuglarinin hangi katilimciya ait olduguna dair
bilgileri gérmeleri engellenir.

6.2.5. Yeterlilik Test Turlarin1 6lgme ve degerlendirilmesi igin yapilan anket
sonuglarinin degerlendirilmesi Enstitiimiiz Kalite Y6netim Birimi tarafindan Y'T-
F-416 Yeterlilik Deneyleri Anket Degerlendirme Formu, F.405 Anket Sonuglart
Degerlendirme Formu, Elektronik Ortamli Formlarin degerlendirilmesi yapilir.
Yeterlilik deneylerine ait anket sorulari, genel olarak ¢oktan segmeli cevapmala
usiillii veya soru bazli olarak yapilir. Her turun kendine 6zgii geri bildirimlerle
alinan anket sonuglarinin degerlendirilmesi 15 giin i¢inde yapilacaktir.

6.2.6. Her bir anket sorunda “katilmiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum”

kutucuklarinin isaretlendigi durumlarda altinda yer alan aciklama kisminda

belirtilen hususlar hakkinda gerekli diizenlemeler yapilip istek/sikayet talebi
olarak Kalite Yonetim Birimi Degerlendirme Komitesi tarafindan degerlendirilir,
alman Karar Toplant1 Karar defterine yazilir, P.407 Miisteri Hizmet ve Sikayetleri

Prosediirii 6.1 maddesinde yer alan islemler uygulanir.
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Yeterlilik Testleri Cevrim Turu sonunda yapilan degerlendirmeler sonucunda,
katilimcilarin %25°1 tizerinde “Kesinlikle Katilmiyorum” ve %50’si {izerinde
“Katilmiyorum” olarak degerlendirilen konular i¢in diizeltici onleyici faaliyet
baslatilip, Kalite Yonetimi Birimi tarafindan takip edilerek ilgili laboratuvar ve
birimlerin ¢alismalari ile sonuglandirilir. Anketlerde yer alan goriis ve Oneriler ise
Enstitii YGG toplantisinda tim teknik personelle birlikte degerlendirilecektir.
Goriisiilen konular YGG toplant1 tutanagina da kayit edilir.

MUSTERI HIZMET VE SIKAYETLERI
PROSEDURU

Ayrica miisterinin “Katilmiyorum ve Kesinlikle Katilmiyorum™ olarak belirttigi
ankette yer alan maddeler i¢in soruya ait agiklama yapilmadigi durumlarda,
sorular degerlendirme dis1 birakilabilir. Bu durum Yeterlilik Deneyleri Miisteri
Memnuniyeti Anket Formun’ da (YT-F-416) belirtilmistir.

Laboratuvar/birimler, miisterilerinden gelen olumlu ya da olumsuz geri
bildirimleri (Miisteri anketleri, birebir goriisme telefonla goriismeler v. b) dikkate
alarak bu bilgileri kalite yonetim sistemi, deney faaliyetleri ve miisteri
hizmetlerini iyilestirmek igin analiz eder ve kullanir.

Laboratuvara gelen miisteri istek ve sikayetleri kapsaminda Kalite Yo6netimi
Birimi tarafindan her yilin Aralik ayinda veri analizi yapilir. Veri analizinde
kullanilacak olan parametreler;

e Sikayetin Kaynagi,
e Konusu,

e Sayisl,

e Nedenleri’dir.

Yapilan veri analizi, bir dnceki donem ile karsilastirmayi da kapsar. Bir konuda
birden fazla miisteri sikayeti varsa, neden analizi yapilir ve sikdyetlerin bir daha
olmamasi i¢in gerekli diizeltici faaliyetler yapilir.

Veri analizi sonuglar1 ve anket sonuglar1 Yonetimin Gozden Gegirmesi (YGG)
Toplantilarina veri teskil eder.

6.3. itiraz Siireci

ISO 17025 ve 17043 standartlar1 kapsaminda yapilan analizlere ve yeterlilik testlerine
kars1 yapilacak itirazlar, raporun bildirim tarihinden itibaren 10 is giinii igerisinde
kuruma ait web sitesinde yer alan F.406 Miisteri Istek ve Sikayet Formu elektronik
ortamdan veya dilekceyle kisisel bagvuru yollartyla yapilmalidir.
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Asagida belirtilen sebepler veya benzer sebepler itiraz konusu olabilir:

MUSTERI HIZMET VE SIKAYETLERI
PROSEDURU

e Tarim ve Orman Bakanlig1 tarafindan belirlenen hizmet bedelinin basvuran
miisteri tarafindan kabul edilmemesi,

e Miisterinin analiz islemine devam edilmesini istenmesine karsin Erzurum
Veteriner Kontrol Enstitisii Miidiirliigi’'nce numunenin ya da analizin
reddedilmesi,

e Analiz sonuglari raporlari,

Itirazin degerlendirilmesi ve yapilacak faaliyetler prosediirde yer alan 6.1 maddesince
yapilir. Degerlendirme Komitesi tarafindan verilen karar miisteriye 30 giin igerisinde
basvurdugu ortamdan bildirilir.

6.4. Miisteri ve Miisteri Temsilcilerinin Ziyaretleri

Miisterilerin veya miisteri temsilcilerinin Enstitiimiizde laboratuarlarin izin verilen
alanlarina giris imkaninin saglanmasi, yapilan deney ve analiz iglemlerine katilmay1
istemeleri durumunda Miisteri Gizlilik ve Giivenlik Taahhiidii Formunu (F.419)
imzalamalar1 gerekir. Bu formu imzalayan miisteriler veya miisteri temsilcileri formda yer
alan sartlar1 kabul etmis sayilir.

6.5. Miisteri Hizmet Alimi ve Miisteri ile Yapilan So6zlesme

Miisteri veya miisteri temsilcilerinin 6zel istek talepleri numune kabul formu (F.420) ile
baslatilir. Tlgili form miisteri ile yapilan hizmet igin s6zlesme niteligindedir. Bu sdzlesme
ayrintili sekilde formda belirtilmistir.

Yeterlilik deney turlarinda YT-T-404 Katilimci Bilgilendirme Talimatlar1 (6rn. YT-T-
404.1 Rose Belgal Plate Testi Katilimci Bilgilendirme Talimati) s6zlesme niteligindedir.
Her ¢evrim ve yeterlilik test turunun teste ait katilimci bilgilendirme talimatlar1 olusturulur.
Katilimcilar bagvuru esnasinda YT-F-401 Laboratuvarlar Arasi Karsilastirma-Yeterlilik
Testt Basvuru Formunu doldurur ve bagvurdugu yeterlilik testiyle ilgili katilimer
bilgilendirme talimatin1 okudugunu “okudum anladim” kutucugunu isaretleyip 1slak
imzayla s6zlesmeyi kabul ettigini beyan eder.

Katihma Bilgilendirme Talimatlarinda miisteriye cayma hakki icin stire verilir. Bu siire
icinde cayma haklarin1 kullanmadiklar1 takdirde s6zlesme sartlarini kabul etmis sayilir.

7. KAYITLAR
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Kayitlar Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gére Kalite Yonetim Birimi’nde tarafindan

saklanir.

8. DAGITIM:
Server tizerinden ilgili personele dagitimi yapilmistir.
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