PN ANTEPFISTIGI ARASTIRMA ENSTITUSU MUDURLUGU
V-4 \05 TOPRAK, BiTKi ve GUBRE ANALiZ LABORATUVARI
@ | g SIKAYETLERIN COZUMLENMESI PROSEDURU
\oq%\u 3// y Béliim No flk Yaymn Tarihi Revizyon No / Tarihi sayfall2
ANTER A PR.11 02.01.2018 05/25.08.2022
1LAMAC VE KAPSAM

1.1.Misteriden gelen sikayetlerin incelemek, gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin baglatmak, analiz
sonuclarinin kalitesini gozlemek, hizmet kalitesinin arttirilmasini etkin olarak gergeklestirmek, iyilestirme ve
gelistirme ¢aligmalarina veri teskil etmesi igin izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2.SORUMLULAR

2.1. Ust Yonetim
2.2. Kalite Yonetim Birimi
2.3. Laboratuvar
2.4. Numune Kabul Birimi

3.TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

3.1. KY: Kalite Yoneticisi

3.2. Sikayet : Herhangi bir kisi ya da kurulusun laboratuvar faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak AFAE
TBGA’ a bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik.

3.3.NKRB; Numune Kabul ve Raporlama Birimi

4. UYGULAMA

Miisterilerden gelen sikayetler numune kabuliinden baglayarak analiz sonuglarinin rapor edilmesi ve
miisteriye ulastirilmasi agsamalarina kadar kurumumuzda sunulan hizmetlerle ilgili olabilir.

Prensip olarak, sikdyetlerin gegerli kilinmasi, incelenmesi ve sonuclandirilmasi asamalarinda,
Tarafsizlik ve Gizlilik esaslarina gore hareket edilir (Sikayetgiye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gozden gegirilir ve onaylanir).

Sikayeti olan kisi, NKRB veya https://arastirma.tarimorman.gov.tr/afistik web sitesinden temin
edebilecegi, Miisteri Sikdyet Formu (FR.031)’ nu doldurur ve NKRB sorumlusuna verir. NKRB sorumlusu
sikayet formunu Kalite Yoneticisine, Kalite Yonetici ile ilgili sikayetleri Miidiir Yardimeisina iletir.

Sikayet sahibine, sikayetin kabul edilip edilmedigi bilgisinin, beyan ettigi iletisim bilgileri
araciligryla, bildirilecegi ifade edilir.

Sikayetin igerigine gore Kalite YoOnetim Sorumlusu veya Midiir Yardimcisi Miisteri Sikayetleri
Takip Formu (FR.027)’ na kaydeder ve sikayetle ilgili personel ve gerekirse goriisii alinmak tizere ¢agrilan
diger personel ile birlikte sikayetle ilgili varsa tiim bilgiler ve verileri bir araya getirerek degerlendirir.

Faaliyetlerimizle ilgili olmayan, yasal mevzuata aykiri, diger miisterilere zarara ugratacak sikayetler
kabul edilmez.

Sikayetin kabul edilmedigi miisteriye (Telefon, e-mail veya resmi yazi ile) bildirilir.

Kabul edilen sikayetler i¢in Uygunsuzluk Bildirim ve Diizeltici Faaliyet Talep Formu (FR.029) ag¢ilir
ve diizeltici faaliyet baglatilarak sikayetin ortadan kalkmasi saglanir.

Belirlenen program dahilinde tamamlanan diizeltici faaliyet ve ¢iktilar1 sikayetin igerigine gore Kalite
Yo6netim Sorumlusu veya Miidiir Yardimcisi tarafindan degerlendirilir. Bu degerlendirme sonucunda sikayete
sebep olan etkenlerin ortadan kaldirildigina karar verilirse Miisteri Sikayet Formu (FR.031) kapatilir.

Etkinligin sonucu hakkinda miisteri resmi olarak (Kurumsal mail veya resmi yazi ile) bilgilendirilir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Kalite Yoneticisi Laboratuvar Sefi Miidiir Yardimcisi
Tugba SIMSEK Nilgiin KALKANCI Mustafa ATLI

ELEKTRONIK NUSHADIR. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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Bu proses siireci, talep eden tiim ilgili taraflarin erisebilmesi igin kurumun web sitesinde yayimlanir.

Yonetimin gbzden gecirmesi toplantisinda miisteri sikayetleri genel olarak degerlendirilir.
Degerlendirme sonucunda yapilan diizeltici faaliyetlerin yapilmasi ile ortaya g¢ikan sonuglar incelenir. Bu
inceleme sonucunda kazanilan iyilestirmeler ve firsatlar degerlendirilir.

Kargo ile numune gonderen miisteriler basta olmak iizere laboratuvara gelip yiiz yiize gériismeyen
miisterilerin anket degerlendirmesi yapmast amaciyla kurumun web sayfasinda Miisteri Memnuniyet Anketi
bulunmaktadir (https://arastirma.tarimorman.gov.tr/afistik — Miisteri Memnuniyet Anketi )

5. REFERANSLAR VE iLGiLi DOKUMANLAR

5.1. Uygunsuzluk Bildirim ve Diizeltici Faaliyet Talep Formu (FR.029)
5.2. Misteri Sikayet Formu (FR.031)

5.3. Risk ve Firsatlar Prosediirii (PR.05)

5.4. Misteri Sikayetleri Takip Formu (FR.027)

6.REVIZYON TARIHCESI

REVIZYON| REVIZYON

NO TARIHI ACIKLAMA

1 02.09.2019 | TSE EN 17025:2017 REVIZYONU

2 26.06.2020 | Onleyici Faaliyet ifadesinin Kalite Y&netim Sisteminden Kalkmas1

2.Sorumlular baslig1 altina Miidiir yardimcisi ve Laboratuvar personeli eklendi.
Laboratuvar sorumlusu ifadesi kaldirildi.

3. Tanmimlar ve Aciklamalar baglig1 altinda Sikayet tanim degistirildi.

3 13.08.2021 | Kullamlmayan ifadeler kaldirildi.

4.Uygulama baglig1 altinda Sikayetin alindigina, kabul edilip edilmedigine dair
miisteri bilgilendirmeleri, sikdyet sonucunun sikayete konu olmayan kisilerce
miigteriye iletilmesi gibi siirecler eklendi

Madde 4 . Tarafsizlik ve gizlilik esaslarina gore, sikayetgiye bildirilecek
4 11.08.2022 | sonuclarin, sikayete konu faaliyetlerde yer almayan kisi/kisiler tarafindan
hazirlanip, gézden gegcirilip ve onaylayacag belirtildi.

25.08.2022 | Kargo ile numune génderen miisteriler basta olmak {izere laboratuvara gelip yiiz
5 yiize gorlismeyen miisterilerin anket degerlendirmesi yapmasi amaciyla
basamaklar belirlendi.
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ELEKTRONIK NUSHADIR. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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