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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, miisterilere sunulan hizmetleri tanimlamak, sunulan bu hizmetlerin uygulama
yontemlerini belirlemek, verilen hizmetten memnun olunmamasi durumunda yapilan sikayetleri
degerlendirmek ve bunun sonucunda kalite sisteminde gerekli iyilestirmeleri yaparak sikayet sayisim
azaltmak i¢in bir sistem olusturmaktir.

2.SORUMLULAR

Tim Birimler

3.UYGULAMALAR

3.1.SUNULAN HiZMETLER

3.1.1

14.07.2014 tarih ve 29060 sayili resmi gazetede yayimlanan “Kastamonu Universitesi

Merkezi Arastirma Laboratuvar1 Uygulama Ve Arastirma Merkezi Yonetmeligi’ne gore
analiz hizmeti verilir.

Laboratuvarimizin miisterilerine sundugu analiz hizmetleri web sayfamizda belirtilmektedir.
Miisteriye bu analizler dahilinde hizmet verilmektedir.

Laboratuvarimiz tarafindan yapilan analizler ve tcretleri Kurumumuz web sayfamizda da
(Web adresi : http://merlab.kastamonu.edu.tr/) belirtilmektedir. “Numune Kabul ve Akis
Prosediirii”ne gore kabul edilen numunelerin analiz iicretleri; her y1l Kastamonu Universitesi
Merkezi Arastirma Laboratuvari Uygulama Ve Arastirma Merkezi Midiirligii tarafindan
yayinlanan analiz iicretlerine gore hazirlanir. Belirlenen iicret bir fatura incelenecek banka
hesap numarasina yatirilir.

Miisteriye yardimci olmak amaciyla, numuneye ait analiz sonucu ve analizi yapan kisi/
kisilerin isimleri hari¢ olmak flizere; telefon veya mail ile teknik bilgi verilebilir. Miisteri
tarafindan talep edilen bilgiler LM ve NKB elemanlar1 tarafindan verilebilir.

3.1.5 MERLAB, kamuya agik hdile getirmek istedigi bilgi hakkinda miisteriyi 6nceden bilgilendirir.
Bilginin miisteri tarafindan kamuya agik hale getirildigi veya MERLAB ile miisteri arasinda
anlasma oldugu durumlar hdri¢ (oOr. sikdyetlere cevap verilmesi amagli), diger tiim bilgilerin ozel
bilgi oldugu degerlendirilir ve bu bilgiler mahrem bilgi olarak kabul edilir. Laboratuvarin gizli bir
bilgiyi aciklamaya, kanunen zorunlu oldugu veya sozlesmeden kaynakl olarak yetkili kilindig
durumlarda, kanunen yasaklanmadik¢a, miisteri ya da ilgili sahis ile ilgili bilginin a¢iklanacag
“’Analiz Talep Formu’’nda miisteriye belirtilir.

Miisteri disindaki (Or. sikdyetci, diizenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen miisteri hakkindaki
bilgiler, miisteriyle MERLAB arasinda gizli tutulur. Bu bilgilerin saglayicist (kaynak) da MERLAB
tarafindan gizli tutularak kaynak tarafindan onaylanmadigi miiddetce miisteriyle paylasilmaz.
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Bilgilendirmeler mail ile yazili olarak yapilir. Acil durumlarda mail ile bilgilendirme yapildiktan
sonra miisteri telefon ile de bilgilendirilebilir.

3.1.6 Miisteriler tarafindan, Laboratuvarimizda uygulanan analiz metotlari, kullanilan cihaz ve
kimyasallar hakkinda sorulan sorular; ilgili biriminin LBS tarafindan cevaplandirilir.

3.1.7 Misteriler deneylere tamiklik edebilmek tizere bir “Gozlemci” bulundurmak igin yil
Kastamonu Universitesi Merkezi Aragtirma Laboratuvar1 Uygulama Ve Arastirma Merkezi
Midiirligii’ne bagvuruda bulunabilir.

3.1.8  Yukaridakilere ek olarak herhangi bir konuda miisteriler MERLAB web sayfasi, LABSIS
otomasyon sistemi, telefon ya da e-mail kanaliyla iletisime gecer ve MERLAB tarafindan
gerekli bilgilendirme yaptlir.

Yapilan degerlendirme sonucunda, Laboratuvar ve miisteri tarafindan belirlenen bir tarihte; diger
miisterilere ait iiriin ve kayitlarin gizliligi saglanarak; Go6zlemcinin kendisi i¢in yapilan deneylere
taniklik etmesine izin verilir. Gézlemcinin; laboratuvarin sadece izin verilen boliimlerine girmesine
izin verilebilir. Go6zlemci deneye taniklik etmeden once, “Sorumluluk ve Gizlilik Beyani”ni
imzalayarak belirtilen sartlart kabul ettigini gostermek zorundadir. Aksi takdirde deneye taniklik
etmesine izin verilmez.

Sorumluluk ve Gizlilik Beyan1 geregi deneylere tamiklik etmek isteyen misteriyi temsil eden
“Gozlemci”, MERLAB’da bulundugu siire igerisinde edindigi bilgileri/izlenimleri ve analizin
gizliligini; c¢alisan personelin veya kendi giivenligini riske edecek herhangi bir faaliyette
bulunmayacagini ve meydana gelebilecek herhangi bir kaza durumunda olusabilecek saglik
problemlerinin tiim sorumlulugunu almay1 kabul etmektedir. Gézlemci kesinlikle deney yapamaz veya
herhangi bir sekilde yapilan ¢aligmalara miidahale edemez ve taniklik sirasinda laboratuvarin ¢alisma
kurallarina uymak zorundadir.

Elde edilen sonug rapor haline getirilerek “Rapor Hazirlama Talimati” dogrultusunda ilgili idareye
teslim edilir.

4.1. SIKAYETLER

4.1.1 Kurumumuz hizmet verdigi miisterilere “Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu ve Sikayet
Formu”nu otomasyon sisteminden ve web sayfasindan sunar.

4.1.2.  Sikayetler; laboratuvar disindan hizmet sunuldugu miisteriler tarafindan gelebilecegi gibi
laboratuvar i¢inden gelebilecek sikayetleri de kapsamaktadir. Sikayet konulari; analiz iicreti,
analizin stiresi, analiz sonucunda eksiklikler vb. konular olabilir.
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4.1.3

4.1.4

4.1.5

Miisteri sikayetleri proses akig semast miisterilerin erisebilecegi sekilde MERLAB web
sayfasinda yer almaktadir.

Proses, Miisteri sikayetleri ele alimirken gizlilik ilkesi esastir ve prosesin etkinligini
etkileyebilecegi diigtiniildiigii durumlarda sikayet eden miisteri ve diger gerekli bilgiler gizli
tutulur. Ayrica sikayetin ilgili oldugu sorunla ilgili personel degil diger gérevli personel
tarafindan incelenir ve onaylanir.

Miisteri sikayetleri LABSIS otomasyon sistemi ve/veya web sayfasi iizerinden Laboratuvar iist
yonetimine (LM, LMY, KYS) iletilir. Laboratuvar iist yonetimi tarafindan *’sikayetin konusu
ile ilgili olmayan tarafsiz bir komisyon’’ belirlenerek sikayet degerlendirmeye alinir.
Komisyon sikayeti inceler. Sikayetlerin analiz/dl¢iim sonucu ile ilgili olmasi durumunda
“Uygun Olmayan Deneyin Kontrolii Prosediirii” ve “Diizeltici Faaliyet Prosediirii”
uygulanir.. “Diizeltici Faaliyet” gerceklestirildikten sonra elde edilen deney sonug¢ raporu
“Numune Kabul, Kayit ve Akig Prosediirii’nde” belirtildigi sekilde miisteriye iletilmek
tizere gonderilir. Sikayet konusu ile ilgili olarak “P08 Risk Analizi Prosediiriine” gére
hatanmin tekrarlanmamasi igin gerekli onlemler alimir. Sikayetciye bildirilecek sonuclar,
sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler tarafindan (tarafsiz
komisyon) hazirlamr, gozden gegirilir ve onaylamr. Incelenen sikayete dair rapor mail
yoluyla ilgiliye bildirilir.

MERLAB personeli de web sayfasinda bulunan “Sikayet Formu”nu kullanarak Laboratuvar
list yonetimine sikayetini iletebilir. Laboratuvar iist yonetimi yukarida ag¢iklandigi gibi
kurulacak tarafsiz bir komisyona sikayeti iletir. Gerekli oldugu takdirde “Diizeltici Faaliyet
Prosediirii "ne gore diizeltici faaliyet agilir. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyetle ilgisi
bulunmayan kigi/kisiler tarafindan (tarafsiz komisyon) hazirlanr, gézden gegirilir ve
onaylanir. Incelenen sikayete dair rapor mail yoluyla ilgili personele bildirilir.

Miisteriye doldurtulan Anket formlarindaki bilgiler degerlendirilerek, bunlar yoénetim
sisteminin, teknik alanda hizmet verilen faaliyetlerimizin ve miisteriye sundugumuz
hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in kullanilir. Miisterinin olumlu veya olumsuz geri bildirimleri,
“Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu” ve ”Sikayet Formu” ile Ol¢iilir. Miisteri
memnuniyeti anket ve sikayet formu sonuglari, YGG toplantisinin giindeminde yer alir,
degerlendirilir ve “YGG Toplanti Tutanak Formu” ile kayit altina alinir.

Miisteri anketleri degerlendirilmesi, bu formdaki her biri 0 ila 10 puan arasi puanlandiriima
yapilan 10 soru tizerinden yapilir. Miisterilerden geri donen her anketteki tiim sorulara
verilen puanlar toplanarak her anket i¢in ayr1 ayr1 % memnuniyet oranlar1 hesaplanir. Daha
sonra bu oranlarin da toplami alinarak degerlendirilen anket sayisina boliiniip ortalamasi
bulunmus olur. Bulunan ortalama sonug¢ Laboratuvar hakkindaki % Memnuniyet orani,
olarak kabul edilir. Memnuniyet orami % 50°nin altinda olan “Miisteri Memnuniyeti
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Anketi Formu” sonuglart LM yardimcilari ve KYS tarafindan aylik diizenli kontrol
surasinda anlik olarak tespit edilirse memnuniyetsizligin sebebinin belirlenebilmesi igin
miisteri ile iletisime gecgilir. Kok-sebep analizi uygulanarak memnuniyetsizligi ortadan
kaldiracak planlamalar yapilir. Gerekliyse “Diizeltici Faaliyet Prosediirii 'ne gore
diizeltici faaliyet agilir. Ilgili kisilere mail yoluyla bildirim yapilir.

4.1.7 Mail adresinden bize ulasan sikayetlerin ¢iktisi alimr. Ust yonetim tarafindan tarafsiz
komisyona degerlendirmesi igin iletilir. Eger bir uygunsuzluk s6z konusu ise “Uygun
Olmayan Deneyin Kontrolii Prosediirii” uygulanir. Sonu¢ konusunda miisteriye bilgi
verilir. Yapilan yazisma miisteriden gelen sikayet maili ile birlikte KYBS tarafindan

dosyalanir.

4.1.8 Numunenin kabul edilmesinden sonra, kullanilmasi gereken cihazlarda meydana gelen bir
ariza varsa; cihaz kontrol edilmek tizere devre dis1 birakilir ve miisteri bilgilendirilir.

4.1.9 Analiz siiresinin herhangi bir sekilde uzamasi durumunda, gerek¢e miisteriye bildirilir.

4.1.10 Laboratuvarimizda analizi gerceklestirilemeyen numuneler analizin gergeklestirilememe
nedeni de belirtilerek ilgiliye iade edilir.

4.1.11 Miisteri ile kurumumuz arasinda ortaya ¢ikabilecek sorunlarla ilgili hukuki durumlarda Genel

Hukuk kurallar1 uygulanir

5. KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kalite kayitlari, “Kayitlarin Kontrolii

Prosediiriine” gore saklanir.

6. GUNCELLESTIRME

Giincellestirme . Giincellestirme . . .
No Tarih Yapilan Madde Giincellestirme Nedeni
01 10.02.2021 3.1.5-3.1.8-4.1 TURKAK Denetimi
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Uygun Olmayan Deneyin Kontrolii Prosediirii
Diizeltici Faaliyet Prosediirii

Onleyici Faaliyet Prosediirii

Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

Numune Kabul ve Akis Prosediirii

Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu

Sikayet Formu

Sorumluluk Beyani

Rapor Hazirlama Talimat1
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