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MUSTERI SIKAYET VE TALEP PROSEDURU

1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, laboratuvar tarafindan verilen deney hizmeti ve bu hizmete ait
KYS ile ilgili olarak misterilerden gelen sikayet/taleplerin ele alinmasi, incelenmesi,
sonuglandirilmas: ve miisteriye geri bildirimlerin yapilmasi igin usul Ve esaslarin
belirlenmesidir. Laboratuvarin hizmet alanindaki biitiin sikayet/talepleri kapsar.
2. SORUMLULAR

Bu prosediiriin hazirlanmasindan Kalite Yoneticisi, uygulanmasindan tiim personel
sorumludur.
3. KISALTMALAR VE TANIMLAR
ETAM: Enerji Tarim1 Arastirma Merkezi
YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi
KYS: Kalite Yonetim Sistemi
DF: Diizeltici Faaliyet
4. UYGULAMALAR
4.1. Sikayetlerin/Taleplerin Alinmasi

Laboratuvara gelen tiim sikayet/taleplerin nasil ele alinacaginin tanimlandig: prosediir,

internet  sitesinde  https://arastirma.tarimorman.gov.tr/ktae ilgili taraflarin  erigimine

sunulmalidir. Sikayet/taleplerin alinmasindan sonug¢landirilmasina kadar gecen siirecin tiim
asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi
saglanmalidir.

Laboratuvara iletilen tim misteri sikdyet ve beklentilerine onem verilmelidir.
Miisteriden gelen sikayet/talepler yazili veya sozlii olarak alinmalidir. Miisteri, ETAM
bekleme salonunda bulunan Dilek ve Oneri kutusuna FR.13-01 Sikiyet/Talep Formu’'nu
doldurarak sikayetlerini yazili olarak iletebilmelidir. Ayrica forma kurumun internet
sayfasindan da ulasabilmelidir.

Sozli gergeklesen miisteri sikayet/taleplerinde, Numune Kabul ve Raporlama Personeli,
Laboratuvar sorumlusu veya Kalite Y6neticisi tarafindan miisteriye, FR.13-01 Sikayet/Talep
Formu doldurtularak miisteri sikayet/talebi alinmalidir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

KALITE YONETICISI ETAM BASKANI

KTAE Miidiirliigii ETAM Enerji Tarimi Laboratuvarlar1 KYS’ne ait giincel dokiimanlar ortak ag iizerindedir. Basili ortamda
bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Kurum i¢i kullanim i¢indir ve kurum disina ¢ikartilamaz.
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Sikayet/talebin  incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi, sikayet
konusundan bagimsiz Kalite Yoneticisi veya teknik hususlara iligskin konular i¢in Laboratuvar
Sorumlusu tarafindan gerceklestirilmelidir. Sikayet/talep, eger Kalite Yoneticisi veya
Laboratuvar Sorumlusu ile ilgili ise ETAM Baskani tarafindan degerlendirilmelidir.

Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Sorumlusu sikayetin incelenmesi, degerlendirilmesi
ve sonuglandirilmasi asamasinda gerekirse ilgili personel ile bir araya gelmelidir.

Sikayet/talebin gegerli kilinmasi ig¢in, sikayet/talebin hizmet alinan konuda olup
olmadig1 sikayet/talep kapsamina ait dokiiman ve kayitlar incelenerek 6n degerlendirmeye
tabi tutulmalidir. On degerlendirme sonucu, sikayet/talebin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili
oldugu yoniindeyse sikayet/talep kabul edilmelidir. Aksi durumda misteri sikayet/talebi
isleme alinmamalidir. Her iki durumda da sikayet/talebi alan personel tarafindan FR.13-01
Sikayet/Talep Formu diizenlenerek en ge¢ 15 giin iginde yazili (e-posta veya resmi yazi ile)
olarak misterinin bilgilendirilmesi saglanmalidir. Bilgilendirme kayitlar1, FR.13-01
Sikayet/Talep Formuna not edilmelidir.

Sikayet/talebe yonelik gerceklestirilen islemler planlanmali, tekrar olmamasi igin
yapilan varsa DF ve DF sonuglar1 ¢aligmayi gerceklestiren personel tarafindan FR.13-01
Sikayet/Talep Formu ile kayit altina alinmalidir. Sikayet/talepler kapatilinca kayitlar, Kalite
Y 6neticisi tarafindan muhafaza edilmelidir.

Sikayet/talep nihai olarak gerekli ise laboratuvar yonetiminin goriigleri de dikkate
alinarak neticelendirilmelidir. Sikayet/talep siirecini yoneten personel alinan karar neticesinde
laboratuvarin goriisiinii olusturmali, sorumlu personel miisteriye yazili bilgi vermelidir.

Sikayet/talebin giderilmesi uzun zaman alacaksa miisterinin bilgisi dahilinde
sikayet/talep giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile miisteri bilgilendirilmelidir.

Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa
sikayet/talep siirecini yiirliten personel bu durumu miisteriye iletilen cevap yazisinda
aciklamali ve igin tekrarini saglamalidir.

Laboratuvar, sikayet/talepleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan

sorumlu olmalidir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

KALITE YONETICISI ETAM BASKANI

KTAE Miidiirliigii ETAM Enerji Tarimi Laboratuvarlar1 KYS’ne ait giincel dokiimanlar ortak ag iizerindedir. Basili ortamda
bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Kurum i¢i kullanim i¢indir ve kurum disina ¢ikartilamaz.
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Laboratuvarda tadilat, cihazlarda ariza ya da deneylerde gecikmeler olmasi durumunda

miisteri yazili olarak tiim iletisim yollar1 ile bilgilendirilmelidir.
Tim sikayet/taleplerin takibi, FR.13-02 Sikayet/Talep Takip Formu iizerinden

izlenmelidir.

Sikayet/talebin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi Sekil 1’e

gore ylritilmelidir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

KALITE YONETICISI ETAM BASKANI

KTAE Miidiirliigii ETAM Enerji Tarimi Laboratuvarlar1 KYS’ne ait giincel dokiimanlar ortak ag iizerindedir. Basili ortamda
bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Kurum i¢i kullanim i¢indir ve kurum disina ¢ikartilamaz.
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Sekil 1. Sikayet proses akisi

HAYIR Miisteriye yazili veya sozlii bilgi

aktarilir.

Hata kurumumuzdan
mi kaynaklaniyor?

l EVET

Miisteriye bilgi verilerek
sikayet/talep isleme alinir.

Misteri sikayet/talepleri
i sorumlu personel

Sikayet/Talep Formuna islenir. tarafindan Sikayet/Talep
Formuna kaydedilmek

\_/—/_ .
suretiyle alinir.

'

Sikayet/Talep Formu, incelenmesi i¢in
sorumlu personele iletilir.

v

Sikayet/talebin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikayet
konusundan bagimsiz kisiler tarafindan yiiriitiiliir.

l

Sorumlu personel, sikayet/talebin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandirilmasi
asamasinda gerekirse diger personel ile bir araya gelir.

y

Laboratuvar tarafindan yapilan faaliyetler, Sikayet/Talep
Formuna islenir.

v

Gerekli durumlarda Diizeltici Faaliyet
Prosediiriine gore diizeltici faaliyet yiritiliir ve etkinligini izlenir.

il
Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda yiiriitiilen /
isin durdurulmasi, tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney
Isinin Kontrolii Prosediirii uygulanr. AN
e oA ANI

v

Sikayet/talebin
sonucu
miisteriye yazih
olarak bildirilir.

KTAE Miidiirliigii ETAM Enerji Tarimi Laboratuvarlar1 KYS’ne ait giincel dokiimanlar ortak ag iizerindedir. Basili ortamda
bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Kurum i¢i kullanim i¢indir ve kurum disina ¢ikartilamaz.
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5. ILGILI DOKUMANLAR

e PR.14 Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii
e PR.18 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

e FR.13-01 Sikayet/Talep Formu

e FR.13-02 Sikayet/Talep Takip Formu

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

KALITE YONETICISI ETAM BASKANI

KTAE Miidiirliigii ETAM Enerji Tarimi Laboratuvarlar1 KYS’ne ait giincel dokiimanlar ortak ag iizerindedir. Basili ortamda
bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Kurum i¢i kullanim i¢indir ve kurum disina ¢ikartilamaz.
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REVIZYON TAKIiP TABLOSU

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Aciklamasi

2. maddede “bu prosediiriin hazirlanmasindan
Kalite = Yoneticisi, uygulanmasindan ETAM
Baskani, kalite yoneticisi ve laboratuvar sorumlusu

sorumludur” ifadesi “bu prosediiriin

01 03.01.2022 hazirlanmasindan Kalite Y Oneticisi,
uygulanmasindan tiim personel  sorumludur”
seklinde degistirildi.

4.1. maddeye sozlii sikayet/taleplerin alinmasina
“Laboratuvar Sorumlusu” ifadesi eklendi.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

KALITE YONETICISI ETAM BASKANI

KTAE Miidiirliigii ETAM Enerji Tarimi Laboratuvarlar1 KYS’ne ait giincel dokiimanlar ortak ag iizerindedir. Basili ortamda
bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Kurum i¢i kullanim i¢indir ve kurum disina ¢ikartilamaz.




