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Revizyon Ac¢iklamasi Madde No

“Laboratuvarimizda, sikayetleri ve énerileri nasil ele alacagin anlattigi bu dokiiman miisteri 521
va da ilgili taraflarin erisimine web sitemiz iizerinden sunulmaktadir. “ seklinde revize
edilmistir.

1. AMAC:
Bu prosediir; laboratuvarimiza miisterilerden veya temsilcilerinden ya da diger
laboratuvarlardan iletilen 6neri ve sikayetlerin degerlendirilmesi, sikayet ve Oneri alinmasi,
gecerli  kilimmasi, aragtirllmasi  ve buna karsin  gergeklestirilecek  faaliyetlerin
kararlastirilmasina iliskin  prosesin tanimlanmasi; sikayetlerin  ¢ozlimiine yonelik
gerceklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikayet ve Onerilerin takibi ve kayit altina alinmast;
uygun herhangi bir faaliyetin gergeklestirilmesine yonelik yapilacak olan ¢alismalari

aciklamak ve sorumluluklari belirlemek amaciyla hazirlanmigtir

2. KAPSAM:
Bu prosediir Gaziantep Universitesi Naci Topguoglu Meslek Yiiksekokulu Ayakkabi Test
Laboratuvari Birimlerine yonelik miisteriden ve diger ilgili taraflardan gelen sikayetin
alinmas1 ve sonuclandirilmasi i¢in bagimsizlik, tarafsizlik ve diiriistliik prensiplerine uygun

olarak gerekli tiim faaliyetleri kapsar.

3. TANIMLAR:

3.1. Birim: Laboratuvar birimlerini ifade eder.

3.2. Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan gelen memnuniyetsizlik ifadesidir.

3.3. [1tiraz: Ortaya atilan bir diisiinceyi ya da alman bir karari benimsemeyerek karsi
cikmadir.

3.4. Miisteri memnuniyeti: Miisterinin ihtiyacinin giderilmesi ve isteginin karsilanmasi
sonrasindaki tatmin oranidir.

3.5. Geri Bildirim: Miisteriye verilen hizmet sonrasinda, hizmetle ilgili olumlu ve olumsuz
goriiglerin miisteriden alinmasidir.

3.6. Oneri: Herhangi bir kisi/kurumdan gelen olumlu déniisler
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4. SORUMLULAR:
Bu prosediiriin hazirlanmasi ve uygulamasindan Kalite Giivence Birimi ve Birim Kalite
Temsilcileri sorumlu olmakla birlikte, idari Amir, Laboratuvar Koordinatorii, Laboratuvar
Sorumlusu, Laboratuvar Personeli, ve prosediir icerisinde kendilerine sorumluluk verilen

personelde uygulamadan sorumludur.

5. PROSEDUR AKISI:
5.1.0Onerilerin Ahnmasi ve Degerlendirilmesi
5.1.1 Laboratuvarimizda, Yyiiriitilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tiirli 6neri;
CIMER, posta, faks, elden veya MYO web adresinde bulunan dneri-sikayet formu araciligi ile
e-posta yoluyla veya sozlii olarak yapilabilir. Tarafimiza ulasan Oneriler Laboratuvar
Koordinatdriine iletilir,
5.1.2 Laboratuvar Koordinatorii tarafindan Oneriler Laboratuvar sorumlululari ile birlikte
degerlendirilir ve uygulanabilirligi durumda Laboratuvar Personellerine bilgi verilir. Ayrica;

degerlendirme sonucu Laboratuvar Koordinatorii tarafindan oneri tarafina iletilir.

5.2. Sikayetlerin Alinmasi

5.2.1 Laboratuvarimizda, sikayetleri ve Onerileri nasil ele alacagini anlattigi bu dokiiman
miisteri ya da ilgili taraflarin erigimine web sitemiz iizerinden sunulmaktadir.

5.2.2 Test sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

[1 Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

[1 Raporlardaki bilgilerin (miisteri ismi, adres, v.b.) yanlis olmas1

[JHizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi,
yonetimin giivenirligi vb.)

[] Miisteriye verilen yetersiz bilgi

[1 Gelen malzemelerin testlere uygunlugu

[J Yapilan is i¢in alinan iicret v.b.
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gibi konularda olabilir. Test Laboratuvarimizda verilen her tiirlii hizmet ile ilgili miisteri itiraz
ve sikayetleri Birim Kalite temsilcisi ve Laboratuvar Koordinatérii koordinasyonunda
degerlendirilir. Bu degerlendirme sonucunda gerekli goriiliirse, Siirekli Iyilestirme
Prosediirii’ne gore diizeltici dnleyici faaliyet baslatilir.

5.2.3 Yiiriitiilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tiirlii sikayet ve itirazlar; CIMER,
posta, faks, elden veya MYO web adresinde bulunan oneri-sikayet formu araciligi ile e-posta
yoluyla veya sozlii olarak yapilabilir.

5.2.4 Tarafimiza ulasan Oneri ve sikayetler Laboratuvar Koordinatoriine iletilir. Sikayet ve
itirazin alindigina dair Laboratuvar Koordinatorii tarafindan sikayet ve itiraz eden kisi ve/veya

firmaya bilgi verilir.

5.3 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

5.3.1 Laboratuvarimiza yapilan sikayetler; sikayeti alan personel veya Birim Kalite Temsilcisi
tarafindan “Oneri ve Sikayet Formu” ile kayit altma almir. Alinan sikayet ve itirazin
Laboratuvarin hangi faaliyetiyle ilgili olup olmadig1 arastirilmasi islemi gerceklestirilir.

5.3.2 Ilgili oldugu asama tespit edilirse bilgi toplama yapilir. Once personel dokiimanlari
incelenir ve miisteri ile ilgili gerekli test bilgileri alinir. ihtiya¢ halinde miisteri ile ilgili
bilgiler yiizyiize alinir ve bilgiler toplandiktan sonra sikayet ve itirazlar Birim Kalite
Temsilcisi ve Laboratuvar Koordinatorii tarafindan degerlendirilir ve sikayet itirazin niteligine
uygun ¢oziim {retilir. Bu ¢6zlimiin hayata gecirilmesi i¢in planlama yaparak ve planlanan
faaliyetlerin gerceklestirilmesi icin termin siiresi belirlenir ve planlanan faaliyetler usuliine
uygun gerceklestirilip daha sonra faaliyetin yapilip yapilmadig takip edilir.

5.3.3 Laboratuvarimiz miisteri memnuniyet anketlerini altt aylik periyotta kayitli e-posta
adreslerine gonderilerek goriisleri alinir. Miisteri memnuniyet anketlerinde belirtilen olumsuz
durumlar da sikayet olarak degerlendirilir.

5.3.4 Laboratuvarimiz sikayet ve itirazin ele alinmasina dair tiim asamalardaki kararlarin

tamamindan sorumludur. Sikayet ve itirazin degerlendirilmesi siireci igerisinde, o sikayet ve
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itiraz faaliyet alaninda yer almamis kisilerce degerlendirilmesi saglanir. Sikayet ve itiraz
faaliyetinde yer alan kisiler degerlendirme asamasinda higbir sekilde yer almamaktadir.

5.3.5 Sikayet itirazin alinmasindan sonuglandirilmasina kadar, Bilgi Edinme Kanununda
belirtilen siire baz alinarak sonu¢landirilmasi saglanir.

5.3.6 Laboratuvarimiz sikayet siirecinin taraflara yansiz ve esit sekilde uygulanacagini
taahhiid etmektedir.

5.3.7 Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli DOF’iin baslatilmasi, kapatilmasi, uygulama
sonuglart vs. gibi asamalar1 igeren siirecin takibi Birim Kalite Temsilcisi ve Laboratuvar
Koordinatorii tarafindan yiiriitiiliir.

5.3.8 Alman kararlar ve tutulan kayitlar Yonetimi Gozden Gegirme toplantisinda periyodik

olarak incelenir.

5.4 Miisterinin Sikayetini Siirdiirmesi

5.4.1 Yapilan sikayet ile ilgili alinan karalara, yapilan tiim g¢aligmalara ragmen sikayetin
sirdiiriilmesi ve dogacak uyusmazliklarin ¢oziimii i¢in yasal olarak Hukuk Miisavirligi
yetkilidir.

5.4.2 Kanuni yasal merciler araciligi ile tarafimiza ulasan sikayetler Meslek Yiiksekokul
Miidiir yetkisinde takip edilir.

5.4.3 Miisterilerin veya diger ilgililerin testlere iligkin tiim soru ve sorunlarini1 dinlemek ve en
kisa siirede ¢oziime kavusturmak Laboratuvar Koordinatoriiniin sorumlulugu altindadir.
Telefon, faks, internet veya sahsen bagvuru yoluyla gelen istek ve miiracaatlar alinarak konu
hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir ve Miisteri istek, Oneri ve Sikayetleri Formu'na
kaydedilir.

5.4.4 Diizeltici 6nleyici faaliyetin niteligine gore miisteri yazili olarak Birim Kalite Temsilcisi
ve Laboratuvar Koordinatorii tarafindan bilgilendirilir, yazili bilgilendirmelerin bir niishasi

ilgili Miisteri Istek, Oneri ve Sikayetleri Formunun ilisiginde muhafaza edilir.
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5.4.5 Laboratuvar Koordinatorii tarafindan hazirlanan raporlar, "Yo6netimi Gozden Gegirme
Prosediirii" ne uygun olarak iist yonetim tarafindan degerlendirilir ve sonuglar1 kalite

hedeflerine yansitilir.

6. SUREKLI IYILESTIRME: Mevzuat degisiklikleri ve ihtiya¢ durumlarma karsilik yillik

olarak degerlendirme yapilmakta ve gerekli durumlarda iyilestirmeler yapilmaktadir.

7. VERILERIN SAKLANMASI: Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kayitlar
KYS-PRD-02.Kayitlarin Kontrolii Prosediirii ve Devlet Arsivleri Genel Midirligii Arsiv

Yonetmeligi gereklerine uygun olarak kayit altina alinir

8. ILGILI DOKUMANLAR:
8.1. Oneri ve Sikayet Formu

8.2 Diizeltici Faaliyet Formu
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