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1. Amag, Kapsam ve Sorumlular

Bu prosediir, TS EN ISO/IEC 17025 standardina uygun laboratuvar kalite yonetim sistemi kapsaminda KUBTUAM’ da i¢
ve dis musterilerle yaptigimiz faaliyetlerin gézden gegirilmesi, i¢ ve dis musterilerimizden gelebilecek 6neri, istek ve
sikayetlerin kayit altina alinarak degerlendirilmesi, sikayetlerin giderilmesi, tekrarlarinin dnlenmesi ve deney kalitesinin
artinlmasina yonelik yapilacak ¢alismalari aciklamak ve misteri memnuniyetinin degerlendiriimesi amaciyla
hazirlanmigtir.

TS EN ISO/IEC 17025 standardina uygun kalite sistemi dahilinde deney hizmeti verilen i¢ ve dis musterileri kapsar.
Bu prosediiriin uygulamasindan tiim KUBTUAM personeli sorumludur.

2. Tanimlar, Terimler, Kisaltmalar ve ilgili Dokiimanlar

2.1. Tanimlar ve Terimler

2.1.1. i¢ Kaynakh Dokiiman: KUBTUAM personeli tarafindan olusturulan ve yetkililer tarafindan onaylanarak
ylrirulige giren dokiimanlardir.

2.1.2. Dis Kaynakh Dokiiman: Standart ve akreditasyon kuruluslari, Bakanlik, YOK, Diger Universiteler, Avrupa Birligi
gibi dis kuruluslardan alinan dokiimanlardir. Universitenin diger birimlerine ait dokiimanlar da Dis Kaynakli Dokiiman
olarak kabul edilecektir.

2.1.3. Revizyon: Degisiklik

2.1.4. Deney Laboratuvarlari: Saghk Bilimleri ve Biyoteknoloji Mudir Yardimcisi’na bagh faaliyet gosteren: Molekiiler
Biyoloji Laboratuvari, Mikrobiyoloji ve Biyoteknoloji Laboratuvari, Bitki Doku Kiiltiirii Laboratuvari, Hicre Kiltiri
Laboratuvari, in vitro Biyouyumluluk Laboratuvari, Doku Bilimleri Laboratuvari, Stereoloji Laboratuvari, Hiiseyin
AYTEMIZ Deney Hayvanlari Aragtirma Laboratuvari, in vivo Biyouyumluluk Laboratuvari, Deneysel Biyokimya
Laboratuvari; Fen ve Miuihendislik Bilimleri Mudir Yardimcisi’'na bagh faaliyet gosteren: Eser Element Analiz
Laboratuvari, Fizikokimyasal Analiz Laboratuvari, Spektroskopi Laboratuvari, Termal Analiz Laboratuvari, Gaz
Kromatografi Laboratuvari, Sivi Kromatografi Laboratuvari, Kalinti Analiz Laboratuvari, Gida ve Yem Analiz
Laboratuvari, Yapi Malzemeleri Laboratuvari, Zemin Mekanigi Laboratuvari, Elementel Analiz Laboratuvari, Tibbi
Cihazlarin Fiziksel ve Kimyasal Karakterizasyonu Laboratuvari, Boyut-Yiizey ve Goézenek Karakterizasyon
Laboratuvari, Degradasyon Laboratuvari, Tibbi ve Aromatik Bitki Ekstraksiyon Laboratuvari, Elektron Mikroskobu
Laboratuvari, Manyetik Alinganlk ve Ozdireng Olgiim Laboratuvari ve Makine ve Malzeme Laboratuvari Deney
Laboratuvarlari olarak adlandiriimistir.

2.1.5. Kisi: KUBTUAM’ da faaliyet gdsteren Laboratuvar Mudiirii, Miidir Yardimcilari, Kalite Yoneticisi, Kalite Yoneticisi
Yardimcisi, Kalite ve Dokiimantasyon Sorumlusu, Deney Laboratuvarlari Sorumlulari, Analiz Sorumlusu, Numune Kabul
Sorumlusu, Mali isler Sorumlusu, Satin Alma ve Envanter Sorumlusu, Teknik ve idari isler Sorumlusu, Danismanlik
Hizmetleri Sorumlusu kisi olarak adlandiriimistir.

2.2.Kisaltmalar

2.2.1. KUBTUAM: Kirikkale Universitesi Bilimsel ve Teknolojik Arastirmalar Uygulama ve Arastirma Merkezi.
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2.2.2. Diger kisaltmalar KUBTUAM-PR-01 DOKUMAN HAZIRLAMA VE KISALTMALAR PROSEDURU’ nde verilmistir
2.3.ilgili Dokiimanlar

2.3.1. KUBTUAM-PR-01 DOKUMAN HAZIRLAMA VE KISALTMALAR PROSEDURU

2.3.2. KUBTUAM-PR-04 DENEY TALEP TEKLIF VE SOZLESMELERIN GOZDEN GEGIRILMESI PROSEDURU
2.3.3.KUBTUAM-PR-07 DUZELTICi FAALIYET PROSEDURU

2.3.4.KUBTUAM-FR-10 SIKAYET VE ONERi FORMU

2.3.5. KUBTUAM-FR-11 SIKAYET VE ONERI iZLEME FORMU

2.3.6.KUBTUAM-FR-17 PERSONEL ANKET FORMU

2.3.7.KUBTUAM-FR-19 MUSTERI ANKET FORMU

2.3.8.TS EN ISO/IEC 17025 Standardi

3. Prosediiriin Ayrintisi

3.1. Taleplerin Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Teklif Verilmesi

3.1.1. Deney talepleri, KUBTUAM-PR-04 DENEY TALEP TEKLIF VE SOZLESMELERIN GOZDEN GECIRILMESI PROSEDURU’
ne gore yapilir.
3.2. Sozlesmelerin Gozden Gegirilmesi

3.2.1. Miisteri ile yapilan sdzlesmelerin gdzden gegirilmesi, KUBTUAM-PR-04 DENEY TALEP TEKLIF VE SOZLESMELERIN
GOZDEN GECIRILMESI PROSEDURU ‘ne gére yapilir.

3.3. Oneri, istek ve Sikayetlerin Alinmasi

3.3.1. Msteriler tarafindan; telefon, faks, e-posta ve diger yollarla bildirilen 6neri, istek ve sikayetler KUBTUAM-FR-10
SIKAYET VE ONERi FORMU doldurularak kayit altina alinir ve incelenmek iizere KDS’ ye iletilir. KDS, KY’ yi gelen iletiler
hakkinda bilgilendirir.

3.4.0neri, istek ve Sikayetlerin incelenmesi

3.4.1. KUBTUAM’ da bildirilen &éneri, istek ve sikdyetler KDS tarafindan bir én incelemeye tabi tutulur. Sikayeti
ilgilendiren yerden sorumlu LAS veya ilgili KMY ile temas saglar. LAS veya KMY konuyu ilgili sorumluya havale eder.
Sorumlu da 6neri ve sikayet sahibi ile irtibat kurarak konuyu ayrintili olarak inceler ve dizeltici faaliyet kapsamini
belirler.

3.4.2. S6z konusu sikayetler sorumlunun yetkisi dahilinde ¢ozilebilecek ise ilgili sorumlu tarafindan ¢6ziliir. Konu igin
dizeltici faaliyet planlanir ve yapilan faaliyet hakkinda misteri vermis oldugu iletisim bilgisi yoluyla e-mail veya
telefonla aranarak bilgilendirilir.

3.4.3. Alinan oneri ve sikayetlerin ¢ozim, ilgili sorumlunun yetkisini asiyorsa konu once ilgili KMY’ ye, gerekli ise KM’

ye sunulur.
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3.4.4. Sikayetlerin ele alinmasina dair prosedir, talep eden her tarlu ilgili taraf icin erisilebilir olmasi durumu
saglanmistir. KUBTUAM-PR-12 MUSTERIYE HiZMET SIKAYET VE ONERi PROSEDURU’ niin giincel hali laboratuvarimizin
web sitesinden yayinlanmaktadir.

3.5. Miisterilerin istek ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi ve Diizeltici Faaliyetler

3.5.1. Misterinin istek, dneri ve sikdyetine ¢6ziim getirildiyse faaliyeti yerine getirenler tarafindan KUBTUAM-FR-10
SIKAYET VE ONERI FORMU’ nun ilgili kisimlari doldurulur ve séz konusu istek dneri ve sikayet kapatilir.

3.5.2. Cozimlenemeyen veya karara varilamayan istek 6neri ve sikayetler konusunda ilgili kisi, sorunun giderilmesi ve
son kararin verilebilmesi i¢in arastirma baslatir ve diger birimlerin 6nerileri ile birlikte 6nce KMY’ ye gerekli ise KM’ nin
onayina sunar.

3.5.3. Sonuglandirilan istek, dneri ve sikayetler ilgili kayitlar LAS veya KMY tarafindan KDS’ ye teslim edilir.

3.5.4. KKYS’ yi etkileyen ve c¢oziime kavusturulan misteri sikayetleri icin KUBTUAM-PR-07 DUZELTICi FAALIYET
PROSEDURU’ ne gére diizeltici faaliyet baslatilir.

3.5.5. Sonuglandirilan veya takibi devam eden miusteri istek, oneri ve sikayetleri, YGG toplantilarinda tim yonleri ile
ele alinir. Alinan kararlar dogrultusunda musteri sikayetlerinin bir daha meydana gelmemesi icin gerekli duzeltici
faaliyet baslatilir.

3.6. Miisteri istek, Oneri ve Sikayetlerinin Takibi

3.6.1.Alinan miisteri istek, &neri ve sikayetlerinin takibi KUBTUAM-FR-11 SIKAYET VE ONERI iZLEME FORMU araciligiyla
yapilir. Bu izleme form Uzerinden sikayetin konusu yapilan veya yapilacak faaliyet ile sonucun agiklanmasi suretiyle

yapilr.

3.6.2. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan personel/personeller
tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir. Sonuglarin hazirlanmasi, gbzden gecirilmesi ve onaylanmasinda
gorev alacak olan personel/personeller KM tarafindan belirlenir. Gérev alacak personele/personellere; yapilan veya
yapilacak olan faaliyetlere iliskin bilgi KDS tarafindan e-posta yoluyla bildirilir.

3.6.3. Sikayet sonucu sikayette bulunan miisteriye e-posta yoluyla iletilir.
3.7. Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

3.7.1. Musterilerin memnuniyetinin tam anlamiyla saglanabilmesi ve olasi sorunlarinin yakindan takibi ve giderilmesi
amaciyla KUBTUAM-FR-19 MUSTERI ANKET FORMU kullanilir. Bu amagla NKS tarafindan adresi bilinen
misterilere her yilin Aralik ayl basinda anket formlari yollanarak, rapor sonucu almaya gelen miusterilere
anketler uygulanarak veya yil boyunca online anket formu baglanti linki sliresiz olarak paylasilarak anket
formlari toplanir. NKS, topladigi anket formlarini KDS’ ye iletir.
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Midsteri ile yapilan anketler KYY tarafindan derhal degerlendirilerek gerekirse dizeltici faaliyet karari alinir. Yapilan
anketlerde KUBTUAM-FR-19 MUSTERI ANKET FORMU’ nda bulunan sorulara katiimcilardan gelen sikayetlerle ilgili
uygun olmayan isin kontrolii prosediiriine gére KUBTUAM-FR-107 UYGUN OLMAYAN i$ BiLDIRIM FORMU’na islenerek
diizeltilme yapilir ve KUBTUAM-FR-108 UYGUN OLMAYAN iS TAKiP FORMU ile takip edilir.

Her yilin sonunda KDS, KUBTUAM-FR-19 MUSTERI ANKET FORMU ve KUBTUAM-FR-11 SIKAYET VE ONERI iZLEME
FORMU ile musteri memnuniyetini ve sikayetlerini degerlendirerek, genel misteri memnuniyeti, yil icindeki toplam
sikayet sayisi, sikayetlerin musteri sayisina orani, sikayetler ile ilgili yapilan faaliyetler hakkinda YGG Toplantisinda st
yonetimi bilgilendirir. Bu veriler siirekli iyilestirme araglari olarak kullanilir. Ust Yonetim, Kalite Politikasini belirlerken
bu verileri de dikkate alir ve gerekirse Kalite Hedeflerini revize eder.

Musterilerin iletisim bilgilerini vermesi durumunda sonuglarla ilgili olarak e-posta yoluyla KDS tarafindan bilgilendirilir.

3.7.2. ic misteri kabul edilen laboratuvar personeline yénelik KUBTUAM-FR-17 PERSONEL ANKET FORMU ile anket
calismasi yapilarak personelin memnuniyeti artinlmaya calisilir. KUBTUAM-FR-17 PERSONEL ANKET FORMU
sorularindan herhangi birine katilimcilarin 10’ dan fazlasi olumsuz cevap vermisse o maddeyle ilgili dizeltici faaliyet
baslatilir. Bu faaliyetler ve sonuglari YGG toplantisinda Ust Yénetim’e KDS tarafindan sunulur.
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4.Revizyon Bilgileri
T, Revizyon .
Sira No Degisiklik Konusu L Revizyon No
Yayin Tarihi
- Dokiiman sonuna Revizyon bilgileri b6limi eklenmistir.
- Madde 3.4.4. “._.KUBTUAM-PR-12 MUSTERIYE HiZMET
SIKAYET VE ONERI PROSEDURU’ niin giincel halinin
laboratuvarimizin web sitesinden yayinlandigi web
1. sitesinden duyurulmaktadir.” ifadesi ¢ikariimistir 10.05.2024 08
- Madde 3.7.1. “...veya yil boyunca online anket formu
baglanti linki stiresiz olarak paylasilarak anket...”,
“...iletisim bilgilerini vermesi durumunda sonuglarla...”
ifadeleri eklenmistir.
“Yapilan anketlerde KUBTUAM-FR-19 MUSTERI ANKET FORMU’
nda bulunan sorulara katilimcilardan gelen sikayetlerle ilgili uygun
olmayan isin kontrolii prosediiriine goére KUBTUAM-FR-107
2. UYGUN OLMAYAN iS BILDIRIM FORMU’na islenerek diizeltiime 24.02.2025 09
yapilir ve KUBTUAM-FR-108 UYGUN OLMAYAN i$ TAKIP FORMU ile
takip edilir.” ifadesi eklenmistir.
Laboratuvar isimleri degistirilmistir.
Kisiler B6limiini Danismanlik Hizmetleri Sorumlusu eklenmistir.
3. Deney Personeli (DP) yerine Analiz Sorumlusu (AS) getirilmistir. 16.12.2025 10
Logo degistirilmistir.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11.
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