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1. AMAC VE KAPSAM
Bu prosediiriin amaci; BTSTM’de yapilan faaliyetler ile ilgili miisteriler tarafindan yapilan sikeyetler
icin bir yontem olusturmaktir.

Bu prosediir, BTSTMye yapilan tiim sikayetleri kapsar.
2. KISALTMALAR VE TANIMLAR

Kisaltma Aciklama

BTSTM Beydere Tohum Sertifikasyon Test Miidiirliigi
NKK Numune Kabul Kayit Birimi

YGG Y6netimin Gozden Gegirmesi

Sikayet:Memnuniyetsizlige yol agan durumlar
3. SORUMLULAR
Tum personel

4, YONTEM
4.1. Miisteriden Gelebilecek Sikayet Konular ve Sikayetin Alinmasi

- Deney sonuclarma yapilan itirazlar ve sikayetler,
- Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,

- Rapordaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve
sikayetler,

- So6zlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,

- Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve kalitesi,
cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.) seklinde cesitli miisteri
sikayetleri laboratuvara ulasabilir.

Miisterinin sozlii veya yazili iletilen istek ve sikayetleri, Miisteri Sikayet ve Istek Formuna
(FRO1/PR10) ya da dilekce ile Kalite Yonetim Sorumlusuna iletilir. Kalite Yénetim Sorumlusuna
iletilen dneri ve sikayetleri Miisteri Sikayet ve Istek Takip Formuna (FR02/PR10) kaydeder. Alinan
istek ve sikayetler Kalite Yonetim Sorumlusu ve Kontrol ve Sertifikasyon Birim Koordinatori
tarafindan degerlendirilir.

Miisteri ile birlikte yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun ¢oziilmesi temel prensiptir.

Miisteriyi bilgilendirmek amaciyla; bu prosediir ve Miisteri Sikayet ve Istek Formu (FRO1/PR10)
Kurum web sayfasinda yayinlanmaktadir. Miisterinin ihtiya¢ duymasi halinde bu bilgiler telefon ile de
verilmektedir. Ayrica miisterinin numuneyi laboratuvara kendisinin getirmesi durumunda; bu prosediir
ile bilgilendirme NKK tarafindan yapilir ve gerekli ise Miisteri Sikayet ve Istek Formu (FRO1/PR10)
miisteri ile paylasilir.

4.1. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Miisterilerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsat1 olarak goriilmektedir. Yapilan deneyin kalitesi de
dahil laboratuvarimizda verilen her tiirlii hizmet ile ilgili miisteri istek ve sikayetleri Kalite Yonetim
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Sorumlusu ve Kontrol ve Sertifikasyon Birim Koordinatorli tarafindan derhal incelenerek
degerlendirilir ve alinan karar neticesinde olusturulan gorlis miisteriye yazily sozlii olarak iletilir.
Sikayet konusu Kalite Yonetim Sorumlusu ve Kontrol ve Sertifikasyon Birim Koordinatoru ile ilgili
ise degerlendirme Midiir tarafindan yapilir.

Sikayetin degerlendirilmesi sikayet konusuna gore yapilmaktadir.
Sikayetin analiz raporunda verilen bilgiler ile ilgili olmas1 durumunda:
- Miisteri bilgileri: Bilgilerin dogru yazilip yazilmadig: kontrol edilir,

- Deney sonuglari:Deney ile ilgili faaliyetlere ait kayitlar incelenir. Orn: Ham veri kayitlari,
cihazlar, referans malzemeler, kimyasal maddeler, personel, ¢evre kosullar1 vb.

o Kayitlarda herhangi bir hata mevcut degil ise, bu durumda, deneyler, sonucglarin
dogrulanmasi1 maksadiyla miimkiin ise tekrarlanir. Analiz sonucunda bir degisiklik
saptanmazsa; rapot/analiz bulgularmin dogrulugu, analiz yonteminin giivenilirligi gibi
bilgileri igeren bir yazi ile miisteri bilgilendirilir.

o Deney sonucunun farkli ¢ikmasi durumunda, Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan
derhal Duzeltici Faaliyet Prosediirii (PR15)’ ne gore islem yapilir. Degerlendirme
sonucunda, igin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa Kontrol ve Sertifikasyon
Birim Koordinatérii bu durumu miisteriye iletilen cevapla agiklar ve isin tekrarmi
saglar.

o Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, ayni deneyin uygulandigi diger sonuglara olan etkisi
konusunda ise Uygun Olmayan Deneyin Kontrolii Prosediirii (PR11) uygulanir.

o Kayitlarin dogru oldugu ancak deney raporuna veri aktarim hatasi oldugu tespit
edilmesi durumunda Raporlama Talimatmma (RAP/TLO1) goére revize rapor gerekli
aciklama yapilarak miisteriye sunulur.

Sikayetin degerlendirmesi ve miisteri bilgilendirmesi, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer
almayan kisi/kisiler tarafindan yapilir.

Ulasan tiim sikayet, istekler gizli olup, hi¢gbir durumda tigiincii taraflara bilgi verilmez.

Kalite Yonetim Sorumlusu tiim miisteri sikAyetlerini Miisteri Sikdyet ve Istek Takip Formu
(FRO2/PR10)’ na isleyerek takibini saglar. Miisteri sikayetleri ile ilgili tiim bilgiler, dokiimanlar ve
sonuglart YGG toplantilarinda gozden gecirilir. Sikayetlerle ilgili biitiin kayitlar (dokiimanlar,
cevaplar) Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan muhafaza edilir.

5. ILGILIi DOKUMAN VE KAYITLAR

Dokiuman Kodu Dokiiman Ad1

PR11 Uygun Olmayan Deneyin Kontroll Prosedr(
PR15 Duzeltici Faaliyet Prosedur(

RAP/TLO1 Raporlama Talimat1

FRO1/PR10 Miisteri Sikayet ve Istek Formu

FRO2/PR10 Miisteri Sikayet ve Istek Takip Formu
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6. REVIZYON DURUMU

No | Tarihi Aciklama
0 |zorame | Momrm (CHSIRS PR 5o dokdrn il ek
01
02
03
04
05
06
Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kontrol ve Sertifikasyon Birim Kalite Yonetim Sorumlusu Madar
Koordinatori
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