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1. AMAC
Bu prosediiriin amaci, sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve bunlar hakkinda kararlar verilmesi ve bunlara

ek olarak miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi igin uygulanacak yontem ve sorumluluklarin
belirlenmesidir.

2. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulusun, bir laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili laboratuvara
ilettigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizlik.

Memnuniyet: Bir laboratuvardan hizmet alan kisi veya kurulusun, kendilerine sunulan hizmetin kalitesi,
erisilebilirligi, etkinligi ve beklentileri karsilama diizeyine iliskin algilarina dayal: olarak ifade ettikleri olumlu
geri bildirimdir.
3. ILGILI DOKUMANLAR ve REFERANSLAR
FR.03-00 Miisteri Memnuniyet Anketi
FR.41-00 Sikayet/Oneri Formu
FR.52-00 Sikayet ve Miisteri Memnuniyeti izleme Formu
PR.05-00 Duzeltici Faaliyet Proseduri
4. UYGULAMA ve SORUMLULUKLAR
4.1. Sikayetlerle Tlgili Genel Uygulamalar
4.1.1. Sikayetleri ele alma prosesinin bir agiklamasin1i igeren bu prosediiriin ulasilabilir olmasi

https://tutun.medeniyet.edu.tr/tr web adresinde yayimlanmasi suretiyle saglanabilir. Talep edilmesi durumunda
ilgili taraflara e-posta yoluyla iletilebilir.

4.1.2. Tiitiin ve Titiin Mamulleri Analiz, Arastirma ve Gelistirme Laboratuvari, sikdyetlerin ele alinmasi ve
degerlendirilmesinin tiim asamalarindaki kararlardan sorumludur.

4.1.3. Tiitiin ve Tiitliin Mamulleri Analiz, Aragtirma ve Gelistirme Laboratuvarina ulasan tiim sikayetler, gizli
bilgi olarak degerlendirilir ve yonetilir.

4.2, Sikayetlerin Alinmasi
4.2.1. Sikayetler, web sayfasindan ulasilan FR.41-00 Sikayet/Oneri Formu ile alinir.

4.2.2. Sikayetler, alan personel tarafindan, FR.41-00 Sikayet/Oneri Formuna kaydedilir ve Kalite Yonetim
Temsilcisine iletilir.

4.3. Sikayetlerin Teyit Edilmesi ve Geg¢erli Kilinmasi

4.3.1. Bir sikdayet alindiginda Kalite YoOnetim Temsilcisi, sikayetin, Tiitin ve Titin Mamulleri Analiz,
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Aragtirma ve Gelistirme Laboratuvarinin sorumlulugu altinda olan laboratuvar faaliyetlerine iliskin olup
olmadigini, Laboratuvar Sorumlusu ile degerlendirerek teyit eder ve eger ilgili ise bu sikayeti isleme alir.

4.3.2. Sikayetin, Tiitlin ve Tutlin Mamulleri Analiz, Aragtirma ve Gelistirme Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili
oldugu belirlenirse, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet, en fazla (10) on is gilinii igerisinde incelenir.

4.3.3. Kalite Yonetim Temsilcisi, bir sikayetin, karara baglanmasi igin gerekli olan tiim bilgilerin toplanmasini
(miimkiin oldugu 6l¢iide) ve gegerli kilinmasini saglar.

4.3.4. Alinan sikdyetin hizmet verilen misteriler hakkinda olmasi durumunda, yapilan sikayet, Kalite Ydnetim
Temsilcisi tarafindan, ilgili miisteriye yazili olarak bildirilir.

4.3.5. Miisteriden, hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptig1 veya yapacagi diizenlemeler hakkinda en fazla (10)
on is giinii icerisinde yazili bilgi vermesi istenir.

4.3.6. Gelen bilgiler, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan incelenir. Sikdyetin 6nemi esas alinarak, gerekirse
misteriye bir ziyaret yapilir ve sikayete iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

4.3.7. Kalite Yonetim Temsilcisi, iletilen sikayetle ilgili toplanan bilgileri, gereken durumlarda, sikayet ile
ilgili personel veya yoneticisi ile gézden gegirerek, inceler.

4.4. Sikayetlerin Arastirilmasi ve Karar

4.4.1. Sikayeti ¢ozen karar, sikdayete konu olan laboratuvar faaliyetlerinde yer almamis kisi/kisiler tarafindan
verilir veya gozden gegirilir ve onaylanir.

4.4.2. Cikar ¢atigmasinin olmamasini giivence altina almak i¢in Tiitiin ve Titlin Mamulleri Analiz, Arastirma
ve Gelistirme Laboratuvart; bir miisteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli (yonetici pozisyonunda
bulunanlar dahil), istihdamin sona ermesinden itibaren (2) iki yil siire ile o miisterinin bir sikdyetinin
¢Ozlimiiniin gézden gecirilmesi veya onayinda kullanmaz.

4.4.3. En cok (10) on is giinii igerisinde, sikdyetle ilgili gelen/alinan bilgiler dogrultusunda yapilan arastirma
ve degerlendirmeler sonucunda, yapilacak faaliyete iliskin karar verilir.

4.4.4. Sikayet konusuna gore Kalite YoOnetim Temsilcisi, gereken durumlarda, konu ile ilgili yetkin
kisi/kisilerden goriis alabilir.

4.4.5. Tiitiin ve Titiin Mamulleri Analiz, Arastirma ve Gelistirme Laboratuvari; sikdyetlerin ¢éziimlenmesi
icin, belirlenen duzeltici faaliyetleri, PR.05-00 Duzeltici Faaliyet Prosedirii dogrultusunda gergeklestirir,
kayitlarini tutar ve bunlari takip eder.

4.4.6. Baslatilan tiim diizeltici faaliyetlerin takibi, Kalite Y&netim Temsilcisi tarafindan yapilir.

4.5. Sikayet Sahibinin Bilgilendirilmesi

4.5.1. Kalite Yonetim Temsilcisi, miimkiin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, en ¢ok (10) on is glni
igerisinde, sikdyet sahibine yazili olarak bildirir.

4.5.2. Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, miimkiin oldugu durumlarda, sikayet tarihinden en geg (1) bir ay
sonra, yapilan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibine, yazili olarak bildirilir.
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4.6. Sikayet Yonetim Streci

4.6.1. Sikayetlerin degerlendirilmesi sireci, tim ilgili taraflarin erisimine agiktir. Prosediir ve detayli sureg
bilgilendirmesi laboratuvarin web sitesinde yayimlanmustir: https://tutun.medeniyet.edu.tr/tr/sikayet-ve-oneri

4.6.2. Sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasina iliskin siire¢ asagidaki semada
sunulmustur.

L4
Sikyet, gikdyvet sahibi
tarafindan  mtemet sitesmde
bulman form delduwrularak vaya
sdzel olarak kavit alhna almar.

¥
Sikiyet, sikdyefi alam persomel
tarafindan  EKalite  Yonstim
Temsilcisi'ne aktanls.

Sikayat HAYIR Sikiyet  sahibine  sikdyetin
Laborahmarla ® laboratuvar fazliyetlen ile dlzili "
gl roa? olmadiz hakkmda bilg: venlir,

EVET

Kalite "lﬁmetl.m. 'T?ds: Sikiyet eabibine, E—
ol Aboam  larerler laboratuvar faalivetleri il= ilzili
dofrultusunda  wygulanacak oldugn ve isleme aldi ile izl
faalivetler baslatlr, baled verilir.

v

Sikdyet sahibi

HAYIR Dagerlendirme somucunda, anahz
o tekran  gerebomeven  hususlar N
sikavet zalibme [/ migteriye

gerekeesivla birhkte bildimlir.
Analiz telrar adilir. 1\fﬁ.uir:l.]':l.‘n:l Analiz teloan yaplaca;n we bu
oldugn durumlarda analiz Jll-; p| dofrultuda revize amaliz rapors .
yapan persomel digmda bir yaymlanacag konusunda
perzonel garevlendinlion. miztarive bilgi verilir.

¥
Tekrar adilon analiz somuen Laboratuvar
Sommnlosma iletiir. Analiz 5|:||11.1§Ja.rm.c_|.a Tekrar edilen analiz sonng raporlan
farkhlik var 1za “PEL20 Uygmm Olmayan Iz ™ mistari il pavlasilr. *
Prosediiri” we “PR.05 Dhizeltici Faaliyet -
Prosediirii” ne gire 15lem vaplr.

L
Laboratuvar  Soromlusu  va

Ealite Yinetim Tem.sﬂci_-i Silciy et sahibine | migteriye sikiyet
tarafindan vaplan faalivetler *| somuglan hakdanda bilei verilir
kontrol edilir ve wzmlugn = )

dogrulamr.
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5. MUSTERI MEMNUNIYET ANKETLERININ UYGULANMASI

5.1. Miisteri Memnuniyetiyle ilgili Genel Uygulamalar

Miisterilerden olumlu veya olumsuz geri bildirim elde etmek amaciyla; analiz faaliyetleri, analiz raporlar1 ve
laboratuvar yonetim sistemi hakkindaki miisteri goriislerinin yer aldigin FR.03-00 Miisteri Memnuniyet Anketi,
prensip olarak her analiz hizmetinin tamamlanmasini takiben veya en azindan, her yilin sonunda uygulanir.

5.2. Miisteri Memnuniyet Anketlerinin Degerlendirilmesi

5.2.1. Miisteriler tarafindan doldurulan FR.03-00 Miisteri Memnuniyet Anketleri, her yil Aralik ayinda, Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan, istatistiksel metotlarla, soru bazinda ve biitiin olarak degerlendirilir.

5.2.2. Anketler iki sekilde degerlendirilir:

1. Soru bazinda memnuniyetin tespit edilmesi amaciyla yapilan degerlendirmedir. Bunun i¢in her soru,
olumludan olumsuza dogru 5,4,3,2,1 puan olarak degerlendirilir. Alinan sonug, mevcut soruya
cevap veren kisi sayisina oranlanir. Cikan sonug, soru bazindaki memnuniyeti verir.

2. Toplam memnuniyetin tespit edilmesi amaciyla yapilan degerlendirmedir. Bunun igin her soru,
olumludan olumsuza dogru 5,4,3,2,1 puan olarak degerlendirilir. Anketlerden elde edilen puanlar,
maksimum puana oranlanarak genel memnuniyet diizeyi tespit edilir.

5.2.3. Memnuniyet diizeyinde, soru bazinda veya toplam degerlendirmede, bir 6nceki degerlendirme donemine
gore bir diisiis tespit edilirse veya degerlendirmeler sonucunda ortalama memnuniyet diizeyi 2,5’in altinda ise
PR.05-00 Duzeltici Faaliyetler Prosedirii dogrultusunda faaliyetler baslatilir.

5.2.4. Tiim degerlendirmeler ve faaliyetler sonrasinda FR.52-00 Sikayet ve Miisteri Memnuniyeti izleme
Formu doldurulur.

REVIZYON BILGILERI
Rev. No |Revizyon Tarihi | Revizyon Aciklamasi
00 - [k yayn.
Hazirlayan Gozden Gegiren Onaylayan
Kalite Yd&netim Temsilcisi Laboratuvar Sorumlusu Rektdr Yardimeist
Ogr. Gér. Dr. Ayse Kilig Dr. Ogr. Uyesi Isik Coban Prof. Dr. Nuriye Akbay
Aktoprak

Sayfa: 4/4




