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1. AMAC

Bu prosediir, Kalite Yonetim Sisteminin etkinligini ve giivenirliligi arttirmak i¢in miisterilerin
ve Enstitlinlin iliski igerisinde oldugu diger kisi veya kurumlarin, verilen hizmetler hakkinda yapmis
olduklar1 sikayet ve Onerilerin degerlendirilmesi esaslarini belirler.

2. KAPSAM

Bu prosediir, miisterilerden ve Enstitiiniin iliski igerisinde oldugu diger kisi veya kurumlardan
gelen sikayet ve Onerileri i¢in yapilan faaliyetleri kapsamaktadir.

3. SORUMLULUK

Kalite Yoneticisi : Prosediir kapsaminda olusturulmus olan tiim dokiimanlarin kontroliinden
sorumludur. Miisteri ve ya ilgili kisi ve kurumlar ile iletisimi saglar. Alinan karar, hazirlanan rapor vb.
geri bildirimleri, sikayet ve ya Oneri sahibine ulastirir.

Enstitii Miidiirii: Meydana gelen bu siirecte; alinan karar neticesinde hazirlanan rapor,
olusturulan formlar vb. Kalite Yonetim Sistemi dokiimanlarinin onaylanmasindan, etkili sekilde
kullanilmasinin saglanmasindan sorumludur. Gerekli gordiigii taktirde; sikayet ve ya Oneri sahibi

miisteri ve ya ilgili kisi ve kurumlar ile iletisime geger.

Kisim Miidiirleri: Gelen sikayet ve oOnerilerden kendi birimi ile ilgili olanlari alarak,
coziimlenme stirecini takip eder. Personeli koordine eder.

Tiim Personel: Dilek ve sikayetlerin ¢6ziimlenmesinden sorumludurlar.

4. TANIMLAR

Miisteri: Laboratuarlarin faaliyet kapsaminda yapmis olduklar1 analizlerden bir veya
birkaginin yapilmasi amaciyla talepte bulunan gercek veya tiizel kisilerdir.

5. KISALTMALAR

CAYKUR  :Cay Isletmeleri Genel Miidiirliigii

Enstitii :Atatiirk Cay ve Bahge Kiiltiirleri Arastirma Enstitiisii Midiirliigii
ISO 17025 TS EN ISO/IEC 17025
Girdi : Prosesin harekete ge¢mesi i¢in bilgi, veri, tanimlar vb. 6zelliklerdir.
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6. UYGULAMA
6.1 Dilek ve Sikayetler Politikasi

Miisterilerden veya ilgili kuruluslardan gelen her tiirlii sikayet ve Oneri Enstiti Miidiirligi
tarafindan degerlendirilir. Degerlendirme sonucunda yapilan faaliyetler ve sonuglar1 sikayet ve oneri
sahiplerine iletilir.

6.2 Dilek ve Sikayetlerin Kabulii

Enstitii Midirliigii misterilerin ve diger ilgililerin Kalite Yonetim Sistemi kapsaminda yapilan
faaliyetler hakkinda dilek ve sikayetlerin bildirilmesi i¢in farkli kanallarin kullanilmasi yoniinde
imkanlar saglanmistir.Bu kanallar sunlardan olusmaktadir.

- Yazih bildirim

- Soézli bildirim

- Telefon veya faks ile bildirim

- Elektronik ortamda bildirim

- Dilek ve Sikayet Kutusu yoluyla bildirim.

Bu kaynaklardan gelen bildirimler i¢in Dilek ve Sikayet Formu kullanilir. Dilek ve sikayetler
ayrica http://www.caykur.gov.tr adresindeki iletisim formu ile de bildirilebilir.

Ayrica, Bilgi Edinme Hakki Kanunu’nun Uygulanmasima Iligskin Esas ve Usuller Hakkinda
Yonetmelik kapsaminda Enstitiimiize yapilan bagvurular da yine bu yonetmelik kapsaminda
degerlendirilerek sonuglandirilir. Bunun i¢in gelen basvurular Enstitii Miidiirii tarafindan ilgili birime
havale edilir. Birim sorumlusu bagvuru hakkinda gerekli bilgileri hazirlar. Bilgiler resmi olarak Enstitii
Miidiirii tarafindan basvuru sahibine iletilir.

Dilek ve Sikayet Kutusu, Enstitii binasinin ana girisinde bulunmaktadir. Enstitii personeli,
miisteriler ve diger ilgililer Kalite Yonetim Sisteminin isleyisi hakkinda dilek ve sikayetlerini herhangi
bir formata bagl kalmaksizin yazili olarak belirterek bu kutuya birakabilirler.

Dilek ve Sikayetler Kalite Yoneticisine iletilir. Eger bildirimler sozlii olarak yapilmis ise
Kalite Yoneticisi tarafindan bu bildirimler de yine Dilek ve Sikayet Formu ile kayit altina alinir.

Dilek ve Sikayet Kutusu, her hafta Kalite Yoneticisi tarafindan agilir. Kimlik belirtilen veya
belirtilmeyen biitiin dilek ve sikayetler Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirmeye alinir.
Degerlendirmeye alinan dilek ve sikayetler Dilek ve Sikayet Formuna iglenir. Dilek veya sikayetin
yazili oldugu dokiiman formun arkasina zzimbalanir.
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6.3 Dilek ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Atatiirk Cay ve Bahge Kiiltiirleri Arastirma Enstitlisii Miidiirliigii’ne sozIii ya da yazili gelen
sikayet ve Onerilerden, miisterilerle irtibat halinde bulunan tiim personel sorumludur.

Kalite Yoneticisi, dilek ve sikayete numara verir. Numara XXXX-YY formatina uygun olarak
verilir. Burada XXXX; yili, YY; dilek ve sikayet numarasini ifade eder. Dilek ve sikayet numarasi 01
den baslar ve yil degisince tekrar sifirlanir.

Dilek ve sikayet kayit altina alindiktan sonra 1 giin icerisinde Kalite Yoneticisi tarafindan, dilek
ve sikayet sahibine, dilek ve gsikayetinin kayda alindigi ve sonucunun 7 giin igerisinde kendisine
iletilecegi bildirilir.

Dilek ve sikayet konusu Enstitii Miidirii, Kalite Yoneticisi, ilgili Kistm Midiirii ve personeli ile
birlikte degerlendirilir. Diger miisterilere zarar verecek nitelikte, yasa yonetmeliklere aykiri olan dilek
ve sikayetler degerlendirmeye alinmaz.

Gelen dilek ve sikayet konusunda herhangi bir faaliyetin yapilmasina gerek olmadigina karar
verilirse form, Enstiti Midiirii tarafindan kapatilir ve onaylanir. Kalite Yoneticisi, dilek ve sikayet
sahibine bilgi verir.

Eger gelen sikayet bir uygunsuzluk sebebi ise Diizeltici Faaliyetlerin Y6netimi Prosediirii veya
Uygun Olmayan Islerin Yonetimi Prosediirii yiiriirliige sokularak sikayetin ortadan kalkmasi saglanir.

Miisterilerden gelen dilek ve sikayetler Kalite Yonetim Sisteminin iyilestirilmesinde bir arag
olarak kullanilir. Bu nedenle tiim dilek ve sikayetler Enstitli Yonetimi tarafindan titizlikle incelenir.

Yapilan faaliyetlerin sonucu Kalite Yoneticisi ve ilgili Kistm Midiirii tarafindan birlikte
degerlendirilir. Degerlendirme sonucu forma islenir. Form, Enstiti Miidiirii tarafindan kapatilarak
onaylanir. Kalite Yoneticisi dilek ve sikayet sahibine bilgi verir.

Dilek ve sikayetler ile ilgili tiim faaliyetler yedi giin icerisinde degerlendirilir, sonuglandirilir ve
sonuglar hakkinda miisteriye bilgi verilir. Eger dilek ve sikayet konusu olan uygunsuzluk 7 giin
icerisinde giderilemezse miisteriye yine bilgi verilir. Bu kez uygunsuzlugun giderilmesi icin yapilacak
olan faaliyetin neden daha uzun zaman gerektirdigi, yapilacak olan faaliyetlerin detaylari gibi bilgiler
paylasilir. Her durumda faaliyet sonuglandigi zaman miisteriye yine bilgi verilir.

6.4 Analiz Raporlarina Yapilan Itirazlar

Analiz raporlarina yapilan itirazlar Miisteriye Hizmet Prosediirii kapsaminda degerlendirilir ve
sonuclandirilir

Hazirlayan Onaylayan
Kubilay TURKYILMAZ [.Ali KABAOGLU Sayfa No
KALITE YONETICISI ENSTITU MUDURU

3/5




ATATURK CAY VE BAHCE KULTURLERI ARASTIRMA ENSTITUSU
MUDURLUGU
DILEK VE SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU

Dokiiman No Ik Yayn Tarihi Revizyon No Revizyon Tarihi
PR-05 01.04.2009 03 15.02.2021

6.4 Dilek ve Sikayet Faaliyetlerinin Izlenmesi

Dilek ve Sikayet Formlari, her y1l Yonetimin G6zden Gegirmesi Toplantisi 6ncesinde Kalite
Y éneticisi tarafindan ilgili birimlerden toplanarak Dilek ve Sikayet izleme Formuna kaydedilir.

Dilek ve Sikayet Izleme Formu girdi olarak Kalite Yoneticisi tarafindan Y&netimin Gozden
Gegirmesi Toplantisina sunulur.

7. ILGILI DOKUMANLAR
Dilek ve Sikayet Formu ( F-13)

Dilek ve Sikayet izleme Formu ( F-14)
Bilgi Edinme Hakk1 Kanunu’nun Uygulanmasina iliskin Esas ve Usuller Hakkinda Y onetmelik
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8. REVIZYON DURUMU
Revizyon | Revizyon .
No Tarihi Revizyon Agiklamast
01 29.11.2016 | 6.2. Maddede dilek ve sikayetlerin bildirilmesi yeniden tanimlanda.
02 25 02.2019 6.3. Madde 5. Paragrafta Onleyici Faaliyet Prosediirii tanimi kaldirildi.de
R dilek ve sikayetlerin bildirilmesi yeniden tanimlandi.
03 15.02.2021 | Madde 6.3 paragraf 3 ve Madde 6.3 paragraf 9 ilave edildi
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