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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; T.C. Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi Tarim ve Hayvancilikta
Standardizasyon ve Belgelendirme Uygulama ve Arastirma Merkezine miisteriden gelen
sikayetlerin ve itirazlarin incelenmesi, gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin baslatilmasi, hizmet
kalitesinin arttirilmasi i¢in miisteri ile igbirligi yapmak, iyilestirme ve gelistirme ¢aligmalarina veri
teskil etmesi icin izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR
Sikayet: Tiim taraflarin verilen hizmetten kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik talebidir.
Itiraz: Tiim taraflarin Merkezimiz tarafindan aliman kararlara yonelik talebidir.

Miisteri: Tarafimizca yetkilendirilmis olan kuruluslar ve kuruluslar tarafindan belgelendirme
stirecinde bulunulan isletme sahipleri.

Miisteri Memnuniyeti: Yerine getirilen miisteri sartlarinin, miisteri tarafindan algilanma derecesi.

Degerlendirme Kurulu: Sikayetlerin ve itirazlarin degerlendirilmesi asamasinda toplanan
Merkez Midiirii, Kalite Yonetim Temsilcisinin ve teknik dosya sorumlusunun katildigi kuruldur.

3. UYGULAMA
3.1. Miisteri Sikayetleri/Itirazlari
3.1.1. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri/itirazlar

3.1.1.1. Merkezimiz tarafindan yetkilendirilmis veya basvuru siireci tamamlanmamis olan
belgelendirme kuruluslar tarafindan veya yasal otoritelerden iletilen sikayetler ve itirazlar Kalite
Yonetim Temsilcisine yonlendirilir. Belgelendirme kurulusunun bagvurusunun kabul edilmemesi,
bagvuru siirecinin belirtilen siirede tamamlanmamasi, Merkezimizde yetkili kisilere ulagsilamamasi
ve vyeterli bilgi alimamamasi gibi sebeplerden dolayr Merkezimize sikayet ve itirazlar
gergeklesebilir. Sikayet ve itirazlar yazili olarak e-posta veya dilekce ile kabul edilmektedir.
Sikayet eden miisterinin firma bilgileri ve yagadig1 problemi net bir sekilde belirtmesi iletilir.

3.1.1.2. Kalite Yénetim Temsilcisi, Miisteriye Sikayet/itiraz/Oneri Formunu (FRM.019) doldurtur
veya kendi doldurarak kayit altina alir. Kalite Yonetim Temsilcisi sikdyeti Merkez Miidiiriine iletir
ve yapilacak islemin karara baglanmasini saglar.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Merkez Miidiirii
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3.1.1.3. Yapilan diizeltici faaliyetler ve sikayetin degerlendirme siireci hakkinda bilgi sikayeti
ileten kisiye yazili olarak bildirilir.

3.1.1.4. Sikayetin/itirazin degerlendirilmesi on bes (15) is giinii icerisinde tamamlanmalidir.
Sikayetin ve itirazin degerlendirilmesinde Merkez Miidiiriiniin, kalite yonetim temsilcisinin ve
teknik dosya sorumlusunun bulundugu degerlendirme kurulu olusturulur. Gerekli goriilmesi
halinde yasal otoritelerden goriis alnabilir. itiraz ve sikdyetin gegerliligi degerlendirilir.
Sorumlulugumuz altinda olan faaliyetlerimizle iliskin olup olmadigi teyit edilir. Sikayetin
faaliyetlerimizle iliskin olmamasi veya gecerli olmamasi durumunda sikayeti bildiren kisiye yazili
olarak sikayetin sebebi ile birlikte reddi bildirilir.

3.1.1.5. Sikayetin isleme alinmasinda, sikayetle ilgili detayli degerlendirmeyi yapacak olan kisi
veya degerlendirme grubu tarafindan sikdyete konu olan her tiirlii faaliyet gézden gegirilerek
sikayetin sebepleri arastirilir.

3.1.1.6 Sikayet veya itiraz1 ¢ozen kararin, sikayet veya bagvuruya konu olan belgelendirme
faaliyetlerinde yer almamis kisi/kisiler tarafindan verilmesi veya bunlar tarafindan gozden
gecirilmesine ve onaylanmasina dikkat edilir. Ayn1 zamanda son iki (2) yil igerisinde sikayet ve
itiraz eden firma ile kurumsal bir baglantisi olan kisi/kisiler sikayet ve itirazin degerlendirmesinde
yer almaz.

3.1.1.7. Sikayet ve itiraz konusu tarafimizdan olusturulmus olan standartlar ile ilgili ise
degerlendirme kuruluna standart hazirlamada gorev almis akademik personel davet edilir. Gerekli
ise e-posta ile biitiin standart hazirlama ekibine e-posta araciligi ile sikdyet konusu iletilir ve goriis
almir. Goriis dogrultusunda Siit Sigircihig Isletmeleri Standardinda ve/veya Kiigiikbas Siirii
Standardinda gézden gecirme islemi gergeklestirilebilir.

3.1.2. Yetkilendirilmis Olan Belgelendirme Kurulusunun Sikayet Edilmesi

3.1.2.1. Yetkilendirilmis kurulustan gelebilecek sikayet ve itirazlarin yaninda, belgelendirme
stirecinde veya belgelendirme siireci tamamlanmis isletmelerden veya yasal otoritelerden
tarafimiza belgelendirme kurulusunun tavir, davranis, belgelendirme kurulusu ile ¢dziilemeyen
konular, firmalarin bagvuru dahil olmak tiizere belgelendirme siirecinde yasamis olabilecegi
olumsuz durumlar ve yasal mevzuata uygun olmayan faaliyetlerde bulunmasi hakkinda tarafimiza
itiraz ve sikayette bulunulabilir. Belgelendirme kurulusuna yasal otoritelerden iletilen sikayetler ve
sikayetler i¢in yapilan faaliyetler tarafimiza on bes (15) giin i¢inde iletilmelidir.

Hazirlayan Onaylayan
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3.1.2.2. Yetkilendirilmis olan belgelendirme kurulusu ile ilgili alinmis olan sikayet Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan Merkez Miidiiriine iletilir. Sikdyet ve itirazin gecgerliligi
degerlendirilir. Sikayet ve itiraz kurulustan e-posta ve yazili olarak kabul edilmektedir. Kalite
Yénetim Temsilcisi, Miisteriye Sikayet/itiraz/Oneri Formunu (FRM.019) doldurtur veya kendi
doldurarak kayit altina alir. Kalite Yonetim Temsilcisi sikdyet icin yapilacak islemin karara
baglanmasini saglar.

3.1.2.3. Yetkilendirilmis kurulus hakkinda belgelendirme siirecinde miisteriye belge vermemesi,
stirecin belirtilen planda yiiriitilememesi, tarafsizlik veya gizlilik ilkelerine uyulmamasi gibi bir
sebepten bagvurulmasi durumunda degerlendirme yapilir. Degerlendirme kurulu tarafindan gerekli
olan tim bilgiler toplanir ve dogrulanir. Yetkilendirilmis belgelendirme kurulusunun olmasi
gereken siireci yonettigi kararinin verilmesi durumunda isletmeden sikayeti ileten yetkiliye siireg
iletilerek sikayet reddedilir.

3.1.2.4. Yetkilendirilmis belgelendirme kurulusu hakkinda iletilen sikdyetler ve degerlendirme
sonucunda alinan kararlar yazili olarak belgelendirme kurulusuna otuz (30) is giinii igerisinde
iletilir.

3.1.2.5. Sikayetin ve itirazin degerlendirilmesinde Merkez Miidiirii, Kalite Yonetim Temsilcisinin
ve teknik dosya sorumlusunun bulundugu degerlendirme kurulu olusturulur. Gerekli goriilmesi
halinde yasal otoritelerden goriis alinabilir. Sikdyet veya itirazin degerlendirilmesi asamasinda
sikayete mevzu olan isletme icin veya diger belgelendirilmis olan isletmelerden rastgele 6rnek
secilerek kurulus tarafindan muhafaza edilen kayitlarin tarafimiza gonderilmesi talep edilebilir.

3.1.2.6. Degerlendirme sonucunda kurulus ile iletisime gecilerek Diizeltici Faaliyet baglatilmasi
istenebilir veya Merkezimiz tarafindan gorevlendirilmis personel tarafindan habersiz denetim
diizenlenerek sikayet degerlendirilebilir. Uygulanacak degerlendirme yontemine degerlendirme
kurulu tarafindan karar verilir. Yasal otoritelerden sikayet gelmesi durumunda habersiz denetim
gerceklestirilir. Sikayet hakkinda verilen nihai karar yasal otoritelere ivedilikle bildirilir.

3.1.2.7. Habersiz denetim sonucunda sikayet ile ilgili diizeltici faaliyet talep edilebilir ve yirmi
(20) giin igerisinde faaliyetin tamamlanmasi ve tarafimiza iletilmesi beklenir. Eger faaliyet
tamamlanamaz veya uygun olarak kapatilmaz ise yetkilendirilmis kurulusun yetkisi askiya alinir.

3.1.2.8. Habersiz denetim gergeklestirmeden talep edilen Diizeltici Faaliyet igin yirmi (20) giin
kapatma siiresi belirlenmistir.

Hazirlayan Onaylayan
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3.1.2.9. Yetkilendirilmis olan kurulustan gelen diizeltici faaliyet tarafimizca olusturulmus olan
degerlendirme kurulu tarafindan degerlendirilir ve sikayet sonucu uygulanan faaliyetler sikayet
eden firma yetkilisine yazili olarak iletilir.

3.1.2.10. Degerlendirme kurulu degerlendirmelerini yaparak ilgili miisteriye alinan karari1 ve
yapilmis olan diizeltici faaliyeti yazili olarak bildirir.

3.1.2.11. Siit Sigircih@r Isletmeleri belgelendirilmesinde ¢ig siit analiz sonuglarmin uygun
bulunmadigi durumlarda da isletme tarafindan sikayette/itirazda bulunulabilir. Bu durumlarda
belgelendirme kurulusu degerlendirme yapar. Gerekli ise tekrar ¢ig siit numunesi alarak konu olan
analizi iki farkli laboratuvara analiz yaptirabilir. Analiz sonuglarini degerlendirip isletmeye bilgi
Verir.

3.1.2.12. Kiiciikbas Siirii Belgelendirme siirecinde lyi Siirii Plus* kapsaminda yapilan analiz
sonuglarinin uygun bulunmadigi durumlarda sikayette/itirazda bulunulabilir. Bu durumlarda
belgelendirme kurulusu degerlendirme yapar. Gerekli ise analiz tekrarlanabilir. Analiz sonuglarini
degerlendirip isletmeye bilgi verir.

3.1.3. Sikayetlerin/itirazlarin Céziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

3.1.3.1. Merkezimize gelen tiim sikayetlerin ¢dziimlenmesinde gerekirse Diizeltici ve Onleyici
Faaliyet Formu (FRM.048) acilarak sikdyetin temel nedeninin Diizeltici/Onleyici Faaliyet
Prosediiriine (PRS.07) gore giderilmesi temin edilir. Sikdyetin durumu ve yapilan faaliyetlerin
sonucu hakkinda misteri yazili ve sozlii olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Yonetim
Temsilcisi tarafindan yapilir.

3.1.3.2. Miisteri sikayetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine (PRS.02) goére
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan saklanir.

3.1.3.3. Sene igerisinde almmus olan sikdyet, &neri ve itirazlarin takibi Sikayet/Itiraz/Oneri Takip
Formu (FRM.051) ile izlenebilmektedir.

3.1.3.4. Sikayet veya itiraz sonucunda Merkezimiz tarafindan alinan karara itirazin devam etmesi
durumunda ilgili bir iist mercie yonlendirilir.

3.1.3.5. Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Yo6netim Temsilcisi tarafindan analiz
edilir ve misteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi i¢cin mevcut durum tespit edilir ve
Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii (PRS.04) ¢ergevesinde degerlendirilir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Merkez Miidiirii
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3.2. Oneriler

3.2.1. Merkezimizde gorevli personel tarafindan hizmet kalitesi veya yonetim sistemi ig¢in
belirledikleri &nerileri Sikayet/itiraz/Oneri Formunu (FRM.019) kullanarak direkt Kalite Y&netim
Temsilcisine iletebilir.

3.2.2. Miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, kapsamimizda yer alan programlar/standartlar i¢in
belirledikleri &nerileri Sikayet/itiraz/Oneri Formunu (FRM.019) kullanarak direkt Kalite Yonetim
Temsilcisine iletebilir.

3.2.3. Merkezimize yapilmis olan Oneriler Kalite Yonetim Temsilcisi ve Merkez Miidiirii
tarafindan degerlendirilir ve siirekli iyilestirme kapsaminda gerekli ise yiirlirliige alinir.

4. ILGILI DOKUMANLAR/REFERANSLAR

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (FRM.048)

Sikayet/itiraz/Oneri Formu (FRM.019)

Sikayet/itiraz/Oneri Takip Formu (FRM.051)

Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PRS.02)

Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii (PRS.04)

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii (PRS.07)

5. REVIZYON TARIHCESI

. Revizyon i .
Revizyon No S Revizyon Mahiyeti
4 Tarihi 4 Y
Dokiimanda program sahibi olarak bagvuruda bulunan
01 18.03.2021 belgelendirme kurulusu ile ilgili sikdyet ve itiraz siireci

tanimlanmistir.

Yasal otoritelerden gelen sikayetler ile ilgili tanimlama
02 21.09.2021 yapilmstrr.
3.1.2.11 maddesi eklenmistir.

Kiiciikbag Siiri  Belgelendirme ile ilgili eklemeler

03 12.10.2021
yapilmistir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Merkez Miidiirii




