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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediir MIKROKiM’de miisterinin memnuniyetinin saglanmasi adina mdisteriye sundugu hizmet
basamaklarini agiklamayi amacglar.

MIKROKIM’ e hizmet icin talepte bulunan misteriler ve verilen tim hizmetler bu prosediiriin
kapsamindadir.

2. SORUMLULAR

Laboratuvar Miidiirii: MiKROKIM’de Miisterilerin sorularina/isteklerine diger, misterilerin haklari sakli
kalmak kaydiyla cevap vermekten, sunulan hizmetin aksatilmadan yuritalmesitigin yGrirlikte bulunan
yonetmelikler ve uygulama talimatlarinin giincelliginin takibinden ve biislkemlere’kaynak saglamaktan,

Kalite Yoneticisi: Kendisine ulasan musteri talep ve sikayetlerini{degerlendirmekteny, ilgili kayitlari kontrol
ve takip etmekten ve gerektigi durumda diger misterilerin, haklari“sakli kalmak kaydiyla musteri ile
ilgilenmekten, sunulan hizmetin aksatilmadan yurttilmesi igin \yirirlikteulunan ydnetmelikler ve
uygulama talimatlarinin giincelliginin takibinden ve bu islemlere kaynakisaglamaktan,

idari Miidiir: Msteri ile ilgilenerek gelen talep ve,sikayetlere diger ‘misterilerin haklari sakli kalmak
kosuluyla cevap vermekten, sunulan hizmetin aksatilmadan yiritilmesi icin yirirlikte bulunan
yonetmelikler ve uygulama talimatlarinin tedarik edilmesini,saglamaktan,

Numune Kabul ve Rapor Sorumlusu: MiKROKiM, miisterisi ile ilk ilgilenen kisi olarak sorularina cevap
vermekten, istek ve sikayetleri ile ilgili%kayitlari doldurarak idari Mudiir, Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar
Mudird’ ne iletmekten, bu prosedirile olusan kayitlar dogru ve dizenli sekilde doldurmaktan,

Tiim Laboratuvar Birim Sorumlulari: Mdusterilerin talep ettigi analizlerin dogru bir sekilde yapiimasinin
kontroliinden, misteri sikayetleri ilejilgili (izerine diisen gorevlerin yapilmasindan ve Kalite Yoneticisi’'nin
gozetiminde misterilére soru, ve isteklerighakkinda bilgi vermekten, sorumludur.

3. TANIMLAR
Analiz: Misterinin,talebi (izerine MIKROKIM de yapilan deney islemidir.
Miisteri: MiIKROKIM'e analiz talebi icin disaridan numune gdnderen kisilerdir.

GGBS: Tarim ve Orman Bakanlhgi’'nin olusturdugu ve analiz sonuglarinin internet Gzerinden onaylandigl
yazilim sistemidir<Uzun adi ‘Gida Guvenligi Bilgi Sistemi’dir.

Resmi Numune: Tarim ve Orman Bakanlig tarafindan ithalat/ihracat amacli génderilen numunelerdir.
Ozel Numune: Kurum veya kisi tarafindan MiKROKIM’ e kontrol amagl ulastirilan numunelerdir.

Sikayet: Analiz raporu veya hizmette misteri tarafindan goérilen yetersizlik.
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4. YONTEM ve UYGULAMALAR

e Misteriler, hangi analizleri yaptiracaklarini MIKROKIM’i _arayarak yada mail atarak Satis
Birimindenden destek alarak belirler. Satis Birimi KYS sisteminde bulunan MiKROKiIM.FORM.106
Analiz Listesi Formu’na gére analizleri belirleyebilirler. Bu listede laboratuvarda yapilan analizler,
analiz metotlari ve analizin uygulandigi Griin gruplari bulunmaktadir.

e Misteri analiz icin MIKROKIM’e getirecegi/gdnderecegi numuneler dedtalep ettigivanalizlile ilgili
bilgileri MIKROKIM’ in web sitesinden ya da Satis Birimindenden.smail yolu ile temin edecegi
“MIKROKIM.FORM.023 Analiz Talep Formu”nu isleyerek numunesi ile birlikte MiKROKiM’e iletebilir.
Ancak Misteri numunesini kargo ile gondermeyi tercih edipgtalep ettigi analizlerd de telefonla
bildiriyor ise misteri adina bu formu NKRS doldurur.

e Misteriye analiz cretleri, Satis Birimi tarafindan “MiKROKIM.FORM.011 Analiz Teklif Formu” ile
bildirilmektedir. Ucretlendirme ve 6deme ile ilgili konulatda MiKROKIM KYS kapsaminda hazirlanmis
olan MiKROKiIM.PR.003 Talep, Teklif ve Sozlesmelerin Gézden,Gecirilmesi Prosediirii’ne goére islem
yapilmaktadir. Misteriye, analiz sonuglarinin raporlanmasi igin sézlesmedeki 6deme kosullarinin
yerine getirilmesi gerektigi bilgisi Satis Birimi/NKRS tarafindan verilmektedir.

e MIKROKIM tarafindan kabul edilen numuneler “MiKROKIM.PR.016 Numuneye Uygulanan islemler
Prosedilirii”ne gore isleme alinir. Misteriye numune ile 4lgili bilgilendiriimeler NKRS tarafindan
yapilir. Daha detayli agiklamalarin yapilmasi gerektiginde ‘ise devreye Kalite Y&neticisi ve/veya idari
Mudir/Laboratuvar Muduri girecektir.

e Misteri talep ettigi analizlerde bir degisiklik isterse, talep edilen bu degisiklik “ MiKROKIM.FORM.
101 Musteri Gorlisme Formu™ile kayutlara islenerek degisikligin yapilabilirligi kontrol edilir ve uygun
ise isleme alinir. Talep degisikligi“durumunda, analiz Ucretleriyle ilgili gerekenlerin yapilmasi igin
kayitlar idari Miidiire aktarilir.

e Misteri dogrulama“‘amacliholarak analiz tekrari isteyebilir. Ayrica analizin yapim asamasini izleme
ve/veya rapor sonuclani dleyilgili“detayli aciklama talebi de olabilir. Bu gibi durumlarda diger
musterilerin_haklam, sakli“kalmakikosuluyla Kalite Yoneticisi gézetiminde analizin tekrarina ve/veya
izlenmesine, ilgili Birim.sorumlusunun mdsteriye bilgi vermesine izin verilir.

e Misteri“MIKROKIM’de yapilan analizlerin sonuglarina itiraz rapor teslim edildikten sonra, en ge¢ 7
glngdginde yapmalidir. Aksi halde itiraz kabul edilmez. Mikrobiyolojik analizler, rutubet analizleri, raf
omri 7 glinden az olan, uzun sireli korumaya misait olmayan ve analiz yapilacak kadar yeterli
miktarda numuneykalmayan numunelerde itiraz yapilamaz. Sonuglarin dogrulanmasi amaciyla itiraz
edilenpanaliz [sonucu numunenin stabilitesi ve analiz metodu g6zéniinde bulundurularak musteri
tarafindangizlenebilirligi saglanabilecek (seri no,lretim tarihi vb.) sahit numune Uzerinden analiz
tekrarvedilir. Anlasmazligin devami durumunda sahit numune her iki tarafin kabul ettigi TS EN
ISO/IEC 17025 standardina gore akredite laboratuvara gonderilir.  Akredite laboratuvardan gelen
sonu¢ dogrultusunda haksiz taraf analiz masraflarini  karsilar.  Mdisterinin - bu  hakki
“MIKROKIM.FORM.011 Analiz Teklif Formu”nda kendisine siire¢ baslamadan énce beyan edilerek
bilgi edinmesi saglanmaktadir.

e Yine MIKROKiIM’de uygulanan analiz metotlari, kullanilan cihaz ve kimyasallar hakkinda bilgi edinme
talebi gelirse de bu talep Kalite Yoneticisi'nin onayiyla ilgili laboratuvar birimlerinin sorumlularina
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iletilir ve Kalite Yoneticisi gozetiminde sorulan sorularin cevaplanmasi, gerekirse analiz yapim
asamalarinin detayli anlatimi ve/veya analiz raporunun yorumlanmasi gergeklestirilerek musterinin
istekleri karsilanir.

MIKROKIM personeli haricinde ziyaret/egitim amaciyla gelen tiim ziyaretgiler “ MiKROKiM.PR.012
Yerlesim ve Cevre Sartlari Prosediiri”’ nde belirtildigi gibi laboratuvara alinir.

Laboratuvar; misteri ile ilgili gizli bir bilgiyi aciklamaya, yasal olarak zorunlu oldugu ve yetkili kilindigi

durumlarda, musteriye haber vermeden paylasabilir. Yasa tarafindan yasaklanmadikga; , yasal bir
engel yoksa musteri ile ilgili gizli bir bilgiyi agiklamak icin musteriyi bu“konuda bilgilendirme
yapacaktir. Misteri disindaki kaynaklardan elde edilen misteriyle ilgili gizli“bilgiler icin, yasalarin bu
tir bilgilerin agiklanmasini gerektirdigi durumlar harig bu bilgilerin saglayicisinida “gizli tutalacak olup
bilgi saglayici tarafindan kabul edilmedikce miisteri ile bilgi paylasiimaz ve mausterinin yazili izni
olmaksizin gizli bilgi agiklanmayacaktir.

MiKROKIM’de taseron laboratuvar uygulamasi bulunmamaktadir.

Tarim ve Orman Bakanlig’ nin ithalat/ ihracat amacli gonderdigi numuneler, numunelerin zarar
gorip masterinin magdur olmamasi adina hémen analizejalinmaktadir. Ancak analiz Ucreti
6denmedigi siirece sonug raporlari cikardmamakta; GGBS’ ye sonuggirilmemektedir.

Analiz sonuglari agiklanan numunenin 6deme ile‘ilgili kogullari.gerceklestirildikten sonra; onay islemi
Analiz Sonuglarinin Raporlanmasi Prosediirti‘ndeki gibi gergéklestirilir. Eger Ozel istek numunesi ise
sonuglari e-mail ve posta yoluyla miisteriye gonderilir.

Analiz artani numunesini almak isteyenimiisterilefpndmune MIKROKIM’ e ulastigi tarihten itibaren
bu taleplerini yazili olarak bildirmekle yukimlidurler.

Analiz artani numune iadelerijp “MiKROKIMLTL.019 Numunenin ladesi, Saklanmasi ve imhasi
Talimati”na gore gerceklestirilir.

.Miisteriye Sunulan Hizmetin'Degerlendirilmesi;

MIKROKIM’de musteriye sunulanhizmetlerin degerlendirilmesi amaciyla her yil diizenli olarak anket
yapilmaktadir.

MIKROKIM™in “Wweb “sitesinde bulunan ve miisterilere faks/e-mail yoluyla ulastirilan
“MIKROKIM.FORM:024 Miisteri Memnuniyeti Anketi” ile miisteri memnuniyeti élciilmektedir. ilgili
firmalara ‘AnketyFormlarinin en ge¢ 1 aylik bir slire icerisinde geri gonderilmesi bilgisi aktarilarak
teslim edilir.

Gelen“anketlerin puan hesabi aninda yapilir ancak yil bazindaki 6lgim sonuglari yil sonunda
hesaplanarak MiKROKIM in iyilestirilmesi icin YGG toplantisinda veri olarak kullanilir.

Miusterilerden geri donen anket memnuniyet oranlari hesaplanarak anketler degerlendirmeye alinir.
Anket formunda yer alan tim sorular esit agirliklara sahip olup, her soru kendi igerisinde 0-5’lik skala
ile degerlendirilir.

Anket formunda yer alan her soru kendi icerisinde;

Cok kotd.............. 1 puan
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Orta...coeccee s 3 puan
Wi, 4 puan
Cok iyi.................5 puan olarak degerlendirilir.

e Anket formunda yer alan 11(on bir) soru kendi icerisinde 0-5’lik skala Uzerinden puanlandirilir.
Oncelikle yapilan anketlerin daha verimli olmasi agisindan farkli anketlerdeki ayni Serular kendi
icerisinde degerlendirilerek aritmetik ortalamalari alinir. Daha sonragsoru)bazindaki ‘ortalama
puanlarin genel aritmetik ortalamasi alinir. Toplam puanlarin aritmetikgortalamasi anket formunun
genel degerlendirme puani olarak hesaplanir.

e Cok kotl, kot yani 1/2 puan seklinde verilen cevaplar da ve ortay(3 Puan) cevabinin risk yarattig
durumlar (“Misteri Memnuniyet Anketi’’ ndeki sikayet sebebine yazilanjbeyana gore degerlendirilir)

e Misteri memnuniyeti anket sonuclari Yonetimin Gozden Gecirmesi Toplantisinin giindeminde yer
alir ve degerlendirilir.

4.2.Miisteri Sikayetleri;

MIKROKIM’ de numune kabuliinden_ baslayarak ‘analiz sonuglarinin raporlanarak misteriye
ulastirilmasi sirasinda miusterilerden gelen sikayetler ‘degerlendirilir, laboratuvarlarla alakali olup
olmadigi teyit edilerek  NKRS tarafindan MIKROKIM.FORM.089 Miisteri Sikayet Formu’na
kaydedilerek Kalite Yoneticisi’ ne iletilir. Ayricajbu prosedirii ve Musteri Sikayet Formunu talep eden
misteriler icin web sitesi lizerinden kolayca ulasilabilmektedir.

Yine “ MIKROKIM.FORM.024 Misteri Memnuniyeti Anketi”’nde 1/2 puan ve 3 puan cevabinin risk
yarattigl sorular (“MdusterimMemnuniyet Anketi’’ndeki sikayet sebebine yazilan beyana goére
degerlendirilir ve teyit edilir) yinedMuUsteri Sikayeti olarak algilanmakta olup ayni sekilde muamele
edilir.

Kalite Yoneticisi’ dé bu geri beslemeyi MiKROKIM.FORM.095 Miisteri Sikayetleri Takip Formu ile
kayit altina alir..Gelen sikayetin konusuna gére Kalite Yoneticisi; idari Mudir veya ilgili Laboratuvar
Birim Sorumldsu ve gerekiyorsatanalizi yapan personel ile bir araya gelerek sikayet degerlendirilip
Laboratuvar “Mudirti‘ne onaylatilir. Degerlendirme sonucunda sikayet saptandigi durumlarda
misteriCsikayetinin ortadan kaldiriimasi icin uygun problem ¢dzme teknikleri kullanilarak DIF
baslatilir. Sikayetintalinmasi, gecerli kilinmasi, arastirilmasi ve sikayete yonelik hangi faaliyetlerin
gerceklestirilecegine™ karar verilen bir acgiklama vyapilir. Sikayetlerin ¢6ziimlenmesi igin
gergeklestirecek faaliyetlerin izlenmesi ve kaydi alinir. Her tiirli uygun faaliyetin yapilmasi saglanir.
Mimkin oldugunda laboratuvar sikayetin alindigini sikayet sahibine bildirir, ilerlemeye iligkin
raporlariyvedsonuclari hakkinda bilgi verir. Sikayet sahibine iletilecek sonuglar, sikayete konu
laboratuvar faaliyetlerine dahil olmayan kisiler tarafindan hazirlanmali ve onaylanmalidir. Genel
olarak yapilan/ yapilacak islemle ilgili 5 is glnl igerisinde misteriye Kalite Yoneticisi yada Kalite
Yoneticisi gdzetimi tarafindan yazili olarak bilgilendirme yapilir. Eger sikayet Kalite Yoneticisi
hakkinda ise farkli bir personel ilgili faaliyetleri hazirlamali ve onaylamalidir.

Kalite Yoneticisi yil icerisinde gelen sikayetlerin degerlendirmesini yapar. Bu kayitlar KYS'nin
iyilestirilmesi amac ile YGG toplantisinda veri olarak kullaniimaktadir.

5. iLGiLi DOKUMANLAR, EKLER
HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN Saysfgg ;"”'
idari Mudar Kalite Yoneticisi Laboratuvar Mudiri
Sevil KIYAN Ece CITILCI Tiilay SAHIN 4/6

“MIKROKIM KYS Klasériinde bulunan dokiiman Giincel ve KONTROLLU olup, basiimis hali
KONTROLSUZ KOPYADIR”



DOKUMAN NO | MiKROKiM.PR.006

. . . YAYIN TARIHi 13/03/2017
& ¢ mikrokim | MUSTERIYE SUNULAN HIiZMET VE  [vamno 3
S G Ak v Koo Laborsiner SIKAYET PROSEDURU REVIZYON 10/08/2023

o TARIHI
REVIZYON NO 01

MIiKROKIM.FORM.011 “Analiz Teklif Formu”

MIKROKIM.FORM.024 “Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu”
MiKROKIM.FORM.023 “Analiz Talep Formu”

MIKROKIM.FORM.089 “Miisteri Sikayet Formu”
MiKROKIM.FORM.101 “Miisteri Gériisme Formu”
MiKROKIM.FORM.095 “Miisteri Sikayet Takip Formu”
MiKROKIM.FORM.106 “Analiz Listesi Formu”

MiKROKIM.TL.019 “Numunenin iadesi Saklanmasi ve imhasi Talimati”
MIKROKIM.PR.016 “Numuneye Uygulanan islemler Prosediirii”
MiKROKIM.PR.012 “Yerlesim ve Cevre Sartlari Prosediirii”
MIKROKIM.PR.003 “Talep Tekliflerin ve Sdzlesmelerin Gézden Gegifilmesi Prosediirii “
MIKROKiIM.PR.001 “Dokiiman Kontrol Prosediirii”

MiKROKIM.PR.002 “Kalite Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii”

6. KAYITLAR

Bu prosediir sonucunda olusan kayitlar “MIKROKIM.PR.002 Kalite Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii”ne
gore saklanir.

7. DAGITIM

Bu prosediir ile ilgili dokiimanlar, MiKROKIM®laboratuvar personeline “Ortak Ag Klasériinden pdf
formatinda KONTROLLU KOPYA” olarak dagitiimaktadir,

8. REVIZYON
Revizyon Revizyon Revizyon._ Yapilan | Revizyon Nedeni
No Tarihi Madde
01 18.02.2013 4.1 Musteri Memnuniyeti Anketinin degerlendirmesinin soru
bazinda yapilmasi icin gerekli degisikliklerin yapilmasi.
02 15.04.2013( 4 Numune iade stresindeki degisikligin uygulama maddesine
ilavesi
03 10.03.2014 | 4-4,1-4,2-5 2. Sorumlular kisminda KYT ve idari mudirin gérev
tanimindaki degisiklik,
4.Yontem ve Uygulamalar kismindaki degisiklik,
4.1.Mugteriye  Sunulan  Hizmetin  Degerlendirilmesi
kismindaki degisiklik,
4.2.Musteri sikayeti kismindaki degisiklik,
5.1lgili bdlim ve eklere Miisteri Gériisme Formu’nun dahil
edilmesi,
04 01.09.2015 |5 MiKROKIM Edirne subesi evraklarinin eklenmesi
7 Subeye dagitimin eklenmesi
05 29.04.2016 |7 MIKROKIM Edirne subesi KONTROLLU dagitimin eklenmesi
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00 13/03/2017 | 4 Taseron Laboratuvar kullaniminin kaldiriimasi
4.1 Anket sisteminde degisiklik
4.2 Anket sonuglarinin sikayet olarak algilanmasi
01 01/08/2018 | 3 Bagli olunan bakanligin adinin degismesi
4 Analize itiraz ile ilgili detaylandirma yapilmasi

02 02.08.2019 | 4,7 Bagl olunan bakanhgin adinin degistiriimesi, MiKROKIM
Edirne subesi taniminin dékimandan g¢ikanlmasi, Sikayet
detaylandirildi.

03 03.12.2019 | 4.2 Sikayet formu ve prosediiriin web sitésine eklenmeési

04 02.01.2020 Musteri gizliligi detaylandirildi

05 17.02.2021 Musterinin analiz sonuglarinaitiraz hakki; 3, itirazlarin
degerlendiriimesine dair slrec “riskler gbéz oninde
bulundurularak netganimlandi.

00 05/08/2022 | 5. MiKROKIM.FORM.029 “Miisteri Memnuniyeti Anketi
Formu numarasi, ‘24 olarak sevize edildi. Form
numaralafieklendi.

01 10/08/2023 | - Bolum@alanlari Birim olarak glincellendi. KYT’ler Kalite
Yoneticisi olarak revize’ edildi. Dokiiman gbzden
gecirildi.
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