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Sikayetlerin Coziimii Prosediirii

1. AMAC
Bu prosediiriin amaci, GKTAEM Toprak Bitki ve Su Analiz Laboratuvari’nda a verilen hizmetin kalitesini
ve gilivenirligini artirmak i¢in miisterilerden gelen taleplerin karsilanabilmesini, miisteri memnuniyetini,
miisteri anket ve sikayetlerinin degerlendirilmesini ve bunun sonucunda kalite sisteminde gerekli
tyilestirmeleri yaparak sikayet sayisini azaltmak icin bir yontem olusturmaktir.

2. KISALTMALAR ve TANIMLAR
GKTAEM: Gegit Kusagi Tarimsal Arastirma Enstitiisii Midirliigii
KY: Kalite Yoneticisi
LS : Laboratuvar Sorumlusu
BS : Toprak Yonetimi ve Bitki Besleme Birim Sorumlusu
NKR : Numune Kabul ve Rapor Hazirlama Birimi
Miisteri: Analiz yaptirmak amaciyla laboratuvarimiza numune getiren Kurum/Kurulus/Kisi’dir.

3. UYGULAMALAR

3.1. Miisteriye Hizmet
GKTAEM miisteriye ilgili tiim konularda agik ve tarafsiz.davranmaktadir. Miisteriden talep NKR personeli
tarafindan alinir. Misteri ile herhangi bir sebeple yapilacak olan yazigmalar ilgili LS ’nin bilgisi, BS
tarafindan resmi yazi yazilarak yapilir.
GKTAEM’in miisterilerine sundugu analiz<hizmetleri ve fiyatlar1 Analiz Listesi’'nde belirtilmektedir.
Miisteriye bu analizler dahilinde hizmet werdmekte olup Analiz Listesi’nde yer almayan analiz talepleri
kabul edilmez. Numune Yo6netimi Prosediirti’ne gore talepler alinir.
Miisteriler eger isterlerse dilekcedile,basvurarak numunelerin analizlerine taniklik edebilirler. Miisteri deneye
taniklik etmeden once, Ziyaret¢t Gizlilik ve Sorumluluk Beyani’ni imzalayarak belirtilen sartlari kabul
ettigini gostermek zorundadir. Aksi takdirde analize taniklik etmesine izin verilmez. Ziyaret¢i Gizlilik ve
Sorumluluk Beyani.geregi analizlere taniklik etmek isteyen miisteri; laboratuvarda bulundugu siire i¢erisinde
edindigi bilgilerin/izlenimlerin ve analizin gizliligini, giivenligini, ¢alisan personelin veya kendi giivenligini
riske edecek herhangi bir faaliyette bulunmayacagini ve meydana gelebilecek herhangi bir kaza durumunda
olusabile¢ek saglik problemlerinin tiim sorumlulugunu almay1 kabul etmektedir. Miisteri kesinlikle analiz
yapamaz veya herhangi bir sekilde yapilan ¢aligmalara miidahale edemez ve taniklik sirasinda laboratuvarin
caltsma kurallarina uymak zorundadir.
Miisterilere ait bilgiler ve numuneler gizli tutulur. Bu amagla tiim Laboratuvar personeli tarafindan

Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani imzalanmistir. Bu kayitlar, KY tarafindan muhafaza edilmektedir.
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GKTAEM Ust Yénetimi, laboratuvar personelinin analiz ve raporlama islemleri ile ilgili olarak iizerlerinde
herhangi bir baski hissetmeden agik, net, tarafsiz ¢alisma yapabilmesi igin Yonetimin Tarafsizlik Beyani’ni
imzalamistir. Bu kayitlar, KY tarafindan muhafaza edilmektedir. Daha sonra olabilecek sikayetler vb.
nedenlerle saklanan sahit numuneler; numunenin 6zelligine gére muhafaza edilmektedir.
GKTAEM yilda bir kez olmak iizere periyodik olarak miisteri memnuniyetini 6lgmekte ve izlemektedir.
Miisterinin olumlu veya olumsuz geri bildirimleri, analiz talebinde bulunan tiim firmalara K'Y ‘tarafindan
lelden/kargo/posta veya e-posta ile gonderilen Miisteri Memnuniyeti Anketi ile Olgiliic, Anket ilgili
firmalara anketlerin en ge¢ bir aylik bir siire icerisinde geri gonderilmesi bilgisi belirtilerek gonderilir.
Anketler KY’ye iletilir. Cevaplanan anket formlar1 KY ve BS tarafindan istatistik \yontemler kullanilarak
degerlendirilir. Gelen cevaplar dogrultusunda kalite sistemi ve miisteri hizmetlerint\gelistirici yonde gerekli
tedbirler alinir. Genel miisteri memnuniyeti orant %80 nin altinda ve her Kétii/¢ok kotii cevap i¢in KY ve
BS, diizeltici faaliyet baslatir.
YGG toplantilarinda, laboratuvarin kendi i¢inde yaptig1 toplantilafda~bu degerlendirme raporlari sunulur,
goriigiiliir ve Toplanti Tutanak Formu ile kayit altina alir. Bu kayitlar KY tarafindan muhafaza edilir.
Miisteri memnuniyeti anket sonuclari, YGG toplantisinin, giindeminde yer alir ve degerlendirilir. Yonetim
sisteminin, teknik faaliyetlerin ve miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi yoniinde baglayici kararlar alinir.

3.2. Miisteriden Gelebilecek Sikayet Tiirleri
GKTAEM Toprak Bitki ve Su Analiz Laboratuvari’nda miisteriler tarafindan yapilan sikayetler su sekillerde
siiflandirilabilir:

e Analiz sonuglarina yapilan itirazlar've sikayetler,

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,

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

e Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,

e Analiz ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve kalitesi,
cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin gilivenirligi vb.) seklinde ¢esitli miisteri sikayetleri
labotatyvara ulasabilir.

Miisteriniti $6zlii ve Miisteri Sikayet Formu/dilekge ile yazili olarak iletilen itiraz ve sikayetleri evrak kayit
birimince kayda alinarak KY’ye yonlendirilir. KY bu durumu ve Miisteri Sikayet Formu ile iletilen itiraz
ve sikayetleri Sikayet Takip Formu’na kaydeder. KY sikayeti arastirdiktan sonra ilgili BS ve LS’ na konu ile
ilgili bilgi verir.
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3.3. Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi
Yapilan analizin kalitesi de dahil GKTAEM Toprak Bitki ve Su Analiz Laboratuvari’nda verilen her tiirli
hizmet ile ilgili miisteri itiraz ve sikayetleri LS, BS ve KY tarafindan derhal incelenir ve alinan karar
neticesinde olusturulan goriis ilgili LS nin bilgisi, BS’nin onay1 ile resmi yazi1 yazilarak en kisa siirede
misteriye iletilir. Yapilan degerlendirmede sikayetin hakli oldugu kanaatine varilirsa, KY sikayeté, konu
olan sorunun bir daha tekrarlanmamasi ve hatanin tespiti i¢in Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gére)derhal
diizeltici faaliyet baglatir. Degerlendirme sonucunda, igin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa ilgili
LS tarafindan KY bilgilendirilerek BS’ nin onay1 ile miisteriye resmi yazi ile cevap yazisiyazilarak bu durum
aciklanir ve isin tekrar1 saglanir.
Miisteri GKTAEM Toprak Bitki ve Su Analiz Laboratuvari tarafindan yapilan” 6l¢iimlerin sonuglar
hakkinda siiphe duymasi halinde rapor sonuglarina itiraz edebilir S6z konusu rapor incelenir, yazim hatasi
olup olmadig1 kontrol edilir. Hata var ise, eski rapor miisteriden geri istenir. Raporlama Talimati’na gore
revize rapor gerekli acgiklama yapilarak miisteriye sunulur. Yazimijhatas: yok ise, bu durumda, analizler,
sonucglarin dogrulanmasi maksadiyla analiz sahit numune {izerinden tekrarlanir. Analiz sonucunda bir
degisiklik saptanmazsa; rapor/analiz bulgularinin dogrulugu,)dnaliz yonteminin gilivenirligi gibi bilgileri
iceren bir yazi ile miisteri bilgilendirilir. Deney sonucunur»farkli ¢ikmasi durumunda, KY tarafindan derhal
Diizeltici Faaliyet Prosediirii’'ne gore islem yapilir.\Ortaya ¢ikan olumsuzlugun, ayn1 deneyin uygulandig:
diger sonuglara olan etkisi konusunda ise UyguminOlmayan Is Kontrolii Prosediirii uygulanir. Miisteri sikayeti
sonucunda raporun yeniden diizenlenmesi'duramunda raporun asl geri alinarak Raporlama Talimati’na gore
revize rapor diizenlenir.
Ulasan tiim sikayet, itiraz ve bagyurular gizli olup, hi¢bir durumda iigiincii taraflara bilgi verilmez. KY tiim
miisteri sikayetlerini Miisteri ‘Sikayetleri Takip Formu’na isleyerek takibini saglar. Miisteri sikayetleri ile
ilgili tiim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglart YGG toplantilarinda gozden gecirilir. Sikayetlerle ilgili biitiin
kayitlar (dokiimanlary.cevaplar) KY tarafindan muhafaza edilir.

4. ILGILIPOKUMANLAR VE KAYITLAR
Uygun Olmayan-is Kontrolii Prosediirii
Numuné\¥-énetimi Prosediirii
Diizeltici Faaliyet Prosediirii
Raporlama Talimati
Analiz Listesi
Miisteri Memnuniyeti Anketi
Miisteri Sikayet Formu
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Sikayet Takip Formu

Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani

Ziyaretci Gizlilik ve Sorumluluk Beyani

Yonetimin Tarafsizlik Beyani

Toplant1 Tutanak Formu

5. REVIZYON DURUMU

Revizyon No | Tarih

Revizyon Yapilan Madde | Revizyon Kapsam

Hazirlayan

Kontrol Eden

Birim Sorumlusu KY Sorumlusu

Onaylayan
Miidiir

Dr. Ozgiir ATES

Dr. Ozgiir ATES

Dr. Suat OZDEMIR




