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1. Amag
1.1.  Bu prosediiriin amact; Cayirova Tohum Sertifikasyon Test Miidiirliigii’nde itiraz ve sikayet
talepleri ile ilgili usul ve esaslara iliskin bir sistem olusturmaktir.
2. Kapsam
2.1.  Budokiiman; ISO 9001 ve ISO 17025 yonetim sistemleri ile IKS sistemi dogrultusunda

hazirlanan dokiimanlar1 kapsar.

3. Atif Yapilan Standartlar

Sira | Standart Kodu Standart Adi
1. | TSENISO 9001 Kalite yonetim sistemleri - Sartlar
5> | TSEN ISO/IEC 17025 Deney ve kalibrasyon laboratuvarlarinin yeterliligi i¢cin genel

sartlar

4, Tanimlar ve Kisaltmalar

Sira | Tamim veya Kisaltma | A¢iklama

1. | Itiraz Analiz sonuglarina yapilan itiraz mahiyetinde geri doniisler
Analiz siiresince, iletisim, geri doniis, bilgilendirme vb.

2. | Sikayet hususlarda alinan hizmetin yetersiz bulunmasi iizerine miisteriden
gelen geri doniigler

3 | Anket N{usterlye verilen hizmetlerin Ol¢lilmesi i¢in kullanilan analiz
yontemi

4. | TTSM Tohumluk Tescil ve Sertifikasyon Merkez Miudiirliigii

5. Sorumluluk

Sira | Gorevi Yetki ve Sorumlulugu
1 Kalite Yonetim Gerekli olan uygunsuzluklarda ilgili prosediiriin yerine
" | Sorumlusu getirilmesini saglamak
2. | Ust Yonetim Birimlerin sikayet siireclerini izlemek
3 | Birim Sorumlulart Birimine ait sikayetlerin degerlendirilmesi ve gerekliyse

iyilestirilmesinin saglanmasi
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6. Yontem
6.1. Genel

6.1.1. Miisteri sikayetleri, ilgili birim sorumlusu, KYS Sorumlusu ve Ust Y&netim tarafindan
degerlendirmeye alinir. Sikayetin niteligine gore gelen bildirimleri degerlendirerek amacglanmayan
algilamalar1 ortadan kaldiracak ve tekrarini 6nleyecek iyilestirme, KYS-1KS-PR-04 Uygunsuzluklarin
Yonetimi Prosediirii kapsaminda ¢alismalar baglatir.

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

6.1.3. Miisterilerin her tiirli patent, miilki, tescilli ve tescilsiz haklar1 kurumumuz tarafindan korunur.
Diger miisterilere zarar verebilecek veya bakanlik yonetmeligine aykiri olan teklifler/ talepler hakkinda
bir iglem yapilmaz.

6.1.4. Analiz sonuglar1 EBYS, posta ve kargo ile gonderilir veya imza karsilig1 elden verilebilir. Gerekli
durumlarda telefon veya faks yoluyla iist yonetimin uygun gérmesi durumunda sonuglar miisteriye

bildirilir.

6.1.5. 31.07.2009 tarih ve 27305 sayili Resmi Gazetede yayimlanan Kamu Hizmetlerinin Sunumunda
Uyulacak Usul ve Esaslara Iligkin Yonetmelige uygun olarak miisteriye hizmet verilmektedir.

6.1.6. Laboratuvar Analizlerine Itiraz

6.1.6.1 Laboratuvar analiz sonuglarina miisteri ya da tohumluk treticisinden itiraz gelmesi halinde itiraz
prosediirii 5553 Sayili Tohumculuk Kanunu, Tahil Tohumu Sertifikasyonu ve Pazarlamas1 Y onetmeligi,
Yem Bitkileri ve Yemeklik Tane Baklagil Tohumlugu Yonetmeligi, Sebze Tohum Sertifikasyonu ve
Pazarlamas1 Yonetmeligi, Pancar Tohumlugu Sertifikasyonu ve Pazarlamas1 Yonetmeligi, Yagh, Lifli,
Tibbi ve Aromatik Bitki Tohumu Sertifikasyonu Yonetmeligi ve giincel Tohumculuk Hizmetleri
Uygulama Talimati’na goére uygulanir. Bu durumda miisteri ya da tohumluk iireticisi raporun alindigi
tarihten itibaren en ge¢ otuz giin icinde itiraz edebilir. Itiraz basvuru kurulusuna (il Miidiirliigiine)
yonetmelikge sablonu belirlenmis dilek¢e ve ek formlarla yapilir. Laboratuvar, itiraza konu tohumlugun
sahit numunesini yukaridaki belgeleri de ekleyerek Ankara TTSM’ye gonderir. Ankara TTSM’nin deney
raporu nihai rapor olarak kabul edilir.

6.1.7. Laboratuvar analizlerinin tekrarlanmasi

6.1.7.1 (1) Tohumluk, laboratuvar analizleri sonunda cansiz yabanci madde, ot ve zararli ot tohumlari,
diger mahsul tohumlar1 oraninin standartlarini agmasi veya sozii edilen bu faktorler sebebiyle saf
tohumluk oraninin standardindan diisiik ¢ikmasi nedeniyle simif diismiis ya da kaybetmisse;
tohumluk iireticisi, iirettigi tohumluktan yeniden selektdrleme yaparak numune alinmasini ve bu
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numunenin laboratuvar analizlerine tabi tutulmasini talep edebilir. Bu talep basvuru kurulusuna (il
Miidiirligi) bir dilekge ekinde asagidaki belgelerle yapilir.

6.1.6.2 a) Tarla kontrol raporu fotokopisi
b) Sertifikasyon kurulusu tarafindan verilen sertifika veya raporun ash
¢) Analiz Tekrar1 Formu.

6.1.6.3 (2) Basvuru kurulusu (il Miidiirliigii) iiretici tarafindan yeniden selektdrlenen ve laboratuvar
analizlerinin tekrar1 istenen tohumluk partisinden usuliine uygun tohumluk numunesi alarak,
numune gonderme protokolii ve yukaridaki belgeleri ekleyerek ilgili sertifikasyon kurulusuna
gonderir.

6.1.6.4 (3) Ilgili sertifikasyon kurulusu gerekli analizleri yapar. Analiz sonucunda diizenlenen sertifika
veya raporlarin birinci niishas1 {ireticiye verilir. Ikinci niishast basvuru kurulusuna(il
Miidiirliigiine) gonderilir. Ugiincii niisha ise sertifikasyon kurulusunda muhafaza edilir. Bu
sertifika veya raporun diisiinceler hanesine hangi sertifika veya raporun yerine gegerli oldugu
yazilir.

6.1.8. Laboratuvara miisterilerden gelen diger sikdyet dilekgeleri Ust Yonetim tarafindan kayit altina
aldirilhir ve KYS’ ye gonderilir. Sozlii sikdyet durumunda NKK birimi, Ust Yonetim tarafindan
sikayetcinin sikayetini yazili hale getirmek i¢in KYS-1KS-FR-34 Miisteri Goriis ve Sikiayet Formunu
doldurmasi veya sikayet dilekgesi yazmasi teklif edilerek sikayeti yazili hale getirilir. Ayrica Web sitemiz
iizerinden de ilgili form doldurulup bize ulagtirilabilir.

6.1.9. Sikayetin tiim asamalari KYS-IKS-1AS-40 SIKAYET iS AKIS SEMASI) na gore
gergeklestirilir.

6.1.10. Sikayet dilekgeleri KYS tarafindan incelendikten sonra KYS-1KS-FR-21 Tletisim Tablosuna
gbére uygun olan birim ya da personele gonderilir. Gonderilecek yerin, sikadyetle aktif baglantili bir
birim/personel olmamasina ve sikayetin konusuna vakif olmasina dikkat edilir.

6.1.11. Gonderilen birim sikayetin uygun olup olmadigin1 degerlendirerek gerekgeleri ile birlikte KY'S
birimine geri gonderir. Miisteri sikayetinde hakli bulunursa KYS-1KS-PR-04 UYGUNSUZLUKLARIN
YONETIMi PROSEDURU uygulanir ve miisteri en ¢ok bir hafta igerisinde resmi yazi, telefon, e-posta
veya yiiz ylize goriislilerek bilgilendirilir. Sorunun 1 hafta igerisinde ¢éziimlenememesi durumunda
miisteri bilgilendirilerek ek siire bildirilir.

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

6.1.13. Miisterilere KYS-1KS-FR-08 ithalat-Thracat Miisteri Memnuniyet Anketi ve KYS-1KS-FR-
09 Laboratuvar Miisteri Memnuniyet Anketi doldurtularak elde edilen bilgilere gore diizeltici veya
onleyici faaliyet baglatilabilir. Anketlerde herhangi bir konuda / soruda bir (1) puan verilmesi durumunda
diizeltici veya 1iyilestirici faaliyet baslatilmasi zorunludur. Béyle durumda KYS-IKS-PR-04
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Uygunsuzluklarin Yonetimi Prosediirii baglatilarak ilgili birimdeki aksamalar diizeltilir. Miisteri
sikayetleri sikdyetin niteligine gére KYS Sorumlusu tarafindan degerlendirilir ve gerektiginde KY S-1KS-
PR-04 Uygunsuzluklarin Yonetimi Prosediirii baslatilarak ilgili birimdeki aksamalar diizeltilir. Bu
bilgiler, yonetimin gézden gecirmesi toplantisinda miisteriye hizmetin iyilestirilmesi i¢in kullanilir.

6.1.14. Sadece imzal1 sikayet dilekgeleri ve sikayet formlar kabul edilir. Yonetim miisteri kimligini sakli
tutmak zorundadir.

6.1.15. Tiim degerlendirme sonuglar1 yonetimin gézden gecirmesi toplantisina getirilerek tartisilir.

7. Dokimanlar

Dokiiman Numarasi Dokiiman Adi

KYS-1KS-PR-04 Uygunsuzluklarin Yonetimi Prosediirii
KYS-1KS-FR-34 Miisteri Goriis ve Sikayet Formu
KYS-1KS-FR-08 Ithalat-Thracat Miisteri Memnuniyet Anketi
KYS-1KS-FR-09 Laboratuvar Miisteri Memnuniyet Anketi
KYS-IKS-1AS-40 Sikayet is akis semasi

KYS-IKS-FR-21 fletisim Formu

8. Revizyonlar

No | Tarihi Aciklama

00 |19.03.2021 [k yayin
6.1.1, 6.1.2, 6.1.9 Maddelerine ekleme yapilmistir.

01 | 04.08.2023 6.1.6, 6.1.7, 6.1.10, 6.1.11, 6.1.12, 6.1.13 maddeleri
ilave edilmistir.
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