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1. Amacg

1.1.

Bu prosediiriin amaci; ADTYAMAN Tohum Sertifikasyon Test Miidirliigii’'nde

gerceklestirilen itiraz ve sikayet faaliyetleri ile ilgili usul ve esas olugturmaktir.

2. Kapsam

2.1.
hazirlanan dokiimanlar1 kapsar.

3. Atf Yapilan Standartlar

Bu dokiiman; ISO 9001 ve ISO 17025 y&netim sistemleri ile IKS sistemi dogrultusunda

Sira | Standart Kodu

Standart Adx

L. | TS EN ISO 9001

Kalite yonetim sistemleri - Sartlar

2. | TS EN ISO/IEC 17025

Deney ve kalibrasyon labofatuvatlarinin yeterliligi i¢in
genel sartlar

4. Tanmmlar ve Kisaltmalar

Sira | Tamim veya Kisaltma

Aciklama

1.

2.

5. Sorumluluk

Sira | Gorevi Yetki ve Sorumlulugu
L. | Birim sorumlular: B1.r1m1‘n.e ait §;‘1k‘ayetlver1n degerlendirilmesi ve gerekliyse
iyilestirilmesinin saglanmast
2. | st yonetim Birimlerin sikayet siireclerini izlemek
3. | KYS sorumlusu Gel.re'kh olgq uygunsuzluklarda ilgili prosediiriin yerine
getirilmesini saglamak
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6. Yontem
6.1. Genel

6.1.1. Miisteri sikayetleri, ilgili birim sorumlusu, KYS Sorumlusu ve Ust Yonetim tarafindan
degerlendirmeye alinir. Sikayetin niteligine gore gelen bildirimleri degerlendirerek amaglanmayan
algilamalar1 ortadan kaldiracak ve tekrarmi Onleyecek iyilestirme, PR-04 Uygunsuzluklarin
Yonetimi Prosediirii kapsaminda ¢alismalar baglatir.

6.1.2. Misterilerden gelen talepler ve teklifler, yapilan islerin ve analizlerin siirekli iyilestirilmesinde,
yeni analiz metotlarinin aragtirilmasinda ve analiz ¢esitliligimizin artirilmasinda degerlendirilir.

6.1.3. Miisterilerin her tiirli patent, miilki, tescilli ve tescilsiz haklart kurumumuz tarafindan korunur.
Diger miisterilere zarar verebilecek veya bakanlik yonetmeligine aykiri olan teklifler/ talepler hakkinda
bir iglem yapilmaz.

6.1.4. Analiz sonuglar1 posta, kargo ile gonderilir veya imza karsiligi elden verilebilir. Gerekli
durumlarda telefon veya faks yoluyla {ist yonetimin uygun gérmesi durumunda sonuglar miisteriye
bildirilir.

6.1.5. Miisteri talebi dogrultusunda laboratuvar is yogunlugu da dikkate alinarak, miisterilere teknik
konularda ticretli egitimler verilebilir.

6.1.6. 31.07.2009 tarih ve 27305 say1l1 Resmi Gazetede yayimlanan Kamu Hizmetlerinin Sunumunda
Uyulacak Usul ve Esaslara lliskin Yonetmelige uygun olarak miisteriye hizmet verilmektedir.

6.1.7. Laboratuvara miisterilerden gelen sikayet dilekgeleri Ust Yonetim tarafindan kayit altina
aldirilir ve KYS’ ne gonderilir. Sozlii sikdyet durumunda NKK birimi, Ust Yonetim tarafindan
sikayetcinin sikayetini yazili hale getirmek icin FR-34 Itiraz ve Sikayet Formunu doldurmasi veya
sikayet dilekgesi yazmasi teklif edilerek sikayeti yazili hale getirilir.

6.1.8. Sikayet dilekgeleri KYS tarafindan incelendikten sonra ilgili birim sorumlusu, laboratuvar
yonetimi, Kurum Miidiirii ve KYS tarafindan degerlendirmeye alinir.

6.1.9. Miisteri sikayetinde hakli bulunursa PR-04 Uygunsuzluklarin Yonetimi Prosediirii uygulanir
ve miisteri en ¢ok bir hafta igerisinde resmi yazi, telefon, e-posta veya yiliz ylize gorisiilerek
bilgilendirilir. Sorunun 1 hafta icerisinde ¢dziimlenememesi durumunda miisteri bilgilendirilerek ek
stire bildirilir.

6.1.10. Miisteri sikayeti hakli bir nedene dayanmiyorsa miisteri bilgilendirilerek, dilek¢e saklanir.

6.1.11. NKK tarafindan FR-08 Miisteri Memnuniyet Anketi Ithalat-ihracat ve FR-09 Miisteri
Memnuniyet Anketi- Laboratuvar doldurtularak elde edilen bilgilere gore diizeltici veya onleyici
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faaliyet baslatilabilir. Miisteri sikayetleri sikayetin niteligine gore

KYS Sorumlusu tarafindan

siiflandirilir. Bu bilgiler, yonetimin gézden gecirmesi toplantisinda miisteriye hizmetin iyilestirilmesi

i¢in kullanilir.

6.1.12. Sadece imzal1 sikayet dilekgeleri kabul edilir. Ancak, Ydnetim miisteri kimligini sakli tutmak

zorundadir.

6.1.13. Ayrica ATSTM ’de miisterilerden gelebilecek olumlu veya olumsuz geri beslemeleri elde
edebilmek icin anket diizenler. Bu anketler KYS tarafindan degerlendirilir ve gerektiginde PR-04
Uygunsuzluklarin Yonetimi Prosediirii baslatilarak ilgili birimdeki aksamalar diizeltilir.

6.1.14. Degerlendirme sonuglari yonetimin gézden gegirmesi toplantisina getirilerek tartigilir.

7. Dokiimanlar

Dokiiman Numarasi

Dokiiman Ady

PR-04 Uygunsuzluklagn Y6netimi Prosediirii
FR-08 Miisteri Memnuniyet Anketi Ithalat-ihracat
FR-34 Itiraz ve Sikayet Formu

FR-09 Miisteri Memnuniyet Anketi- Laboratuvar

8. Revizyonlar

No | Tarihi Aciklama
00 | 09.09.2024 Ik yaym
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