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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; MRLBUDB tarafindan yiiriitiilmekte olan laboratuvar ve diger hizmetler ile
ilgili olarak o6zellikle hizmet alanlarin sikayetleri basta olmak {izere sikadyet, Oneri gibi tiim geri
beslemelerin alinmasi, degerlendirilmesi, sikayetlerin ¢oziimlenmesi ve kayitlarinin alinmasi igin esaslarin
belirlenmesidir.

Bu prosediir, MRLBUDB laboratuvarlarindan hizmet alanlar, ilgili birim/kuruluslar ile

calisanlarindan gelen her tiirlii sikayet ve Oneri ile bunlara iligskin yapilan her tiirlii faaliyetleri kapsar.

2. TANIMLAR ve KISALTMALAR

2.1. Hizmet: MRLBUDB’nin 663 ve 694 Sayilh KHK’lar cercevesinde vermis oldugu tan,
referans ve danismanlik hizmetleri ve bunlarin ¢iktilar1 (analiz/tan1 sonug raporlari vb.)

2.2. Hizmet Alanlar/Miisteri: MRLBUDB'in sundugu hizmetlerden faydalanan, hizmet
talebinde bulunan ve / veya hizmet sunulan 6zel veya tiizel kisilerdir.

2.3. Sikayet: MRLBUDB nin verdigi hizmetler ile personeli hakkinda i¢ veya dis miisterilerden
alinan olumsuz yorumlar, geri bildirimler

2.4. Tdtirazz MRLBUDB nin anlasmazlik veya sikdyet durumunda almis oldugu kararlara karsin

hizmet alanlarla uzlasmanin saglanamama hali.

3. SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin gereklerinin uygulanmasindan ydnetim/iist yonetim, MRLBUDB Koordinatérii,

laboratuvar/birim sorumlulari ve ¢alisanlar sorumludur.

4. UYGULAMALAR

4.1. Genel: Bu prosediir kapsamindaki her tiir sikayet ve itirazin; tarafsizlik agisindan ¢ikar gatismasi
dogurabilecek haller, bunlarin olusmasin1 engellemek i¢in alinacak tedbirler ve muhtemel yaptirimlar
dahilinde, Kamu Kurum/Kuruluslar, ger¢ek ve tiizel kisiler arasinda herhangi bir ayrim yapmayacak
sekilde ve objektif deliller cercevesinde MRLBUDB tarafindan ele alinmasi esastir.

MRLBUDB’ce sikayet sahibinin ad1 soyad: ve gerekli iletisim bilgileri bulunan sikayetler mutlaka

dikkate alinir ve degerlendirilir. Adi soyad1 ve iletisim bilgileri bulunmayan sikayetler dikkate alinmaz ve
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sadece bilgi olarak degerlendirilir. Sikayetin sonucu ile ilgili olarak sikayetciye geri bildirimde bulunulur.

Bu prosediir, personelin kisisel anlagsmazlik ya da sikayetlerini kapsamaz.

4.2.  Sikayet Kaynaklari: MRLBUDB nin gergeklestirdigi faaliyetler ve verdigi hizmet sunumu ile
ilgili olas1 sikayetlerin kaynaklart;
v’ Birbirlerinin i¢ miisterisi konumunda olan birim/laboratuvarlarla ilgili sikayetler,
v' Calisanlarin sikayetleri
v' Tedarikgiler ile ilgili sikayetler

v' Hizmet alanlarin gikayetleri

4.2.1 Birbirlerinin I¢ Miisterisi Konumunda Olan Birimler/Laboratuvarlarla flgili
Sikayetler: Birbirlerinin i¢ misterisi konumundaki birimlerde/laboratuvarlarda uygunsuzluklar disinda
ortaya ¢ikabilecek herhangi bir sikdyet durumunda, sikayet sahibince sikayet konusu ilgili tarafa yazili
veya sozlii olarak iletilir. SozIii iletilmesi halinde, sikdyet sahibi tarafindan daha sonra “F142/MRLBUDB
Sikayet Formu” doldurularak sikayet kayit altina alinir. Formun igeriginde; sikayette bulunanin adi,
birim/laboratuvarinin adi, telefonu, e-mail adresi, sikayet icerigi ile ilgili bilgiler yer alir. Form, daha sonra
sikayetle ilgili birimin/laboratuvarim sorumlusuna gonderilir. Sikayet Formunu alan taraf, sikayet
konusunu ¢oziimlemek iizere PRI11/MRLBUDB Uygunsuzluklarmn Kontrolii Prosediirii  ve
PR12/MRLBUDB Diizeltici Faaliyet Prosediirii gereklerini uygular. Sikdyetin MRLBUDB nin biitiiniinii

ilgilendirmesi halinde konu Daire Baskan1 ve/veya Ust Yonetime bildirilir.

4.2.2 Calsanlarin Sikayetleri:
a. Calisanlar, MRLBUDB ce vyiiriitiilen faaliyetler ve/veya uygulanan KYS’ye iliskin sikayetlerini, ilgili
birim/laboratuvar sorumlularma, KY’ye, Daire Baskam ve/veya Ust Yonetime iletebilirler. Sikayetlerin
so6zlii olmasi durumunda, ¢alisan tarafindan “F142/MRLBUDB Sikayet Formu” doldurulur ve Madde:
4.1.1°de belirtilen yontem uygulanir.
b. Calisanlarin bireysel sikayetleri i¢in, 657 sayili Devlet Memurlar1 Kanunu ve HSGM Disiplin
Yonetmeligi gibi yasal mevzuat gerekleri uygulanir.

€. Calisan memnuniyetinin dl¢iilmesi ve her tiirlii 6neri/goriislerinin alinmasi amaciyla HSGM diizeyinde
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yilda bir kez anket diizenlenir. Anketler Kalite Yoneticiligince degerlendirilerek sikayet niteliginde bir
konu varsa Daire Baskanina iletilir ve gerekli goriilen faaliyetler baslatilir. Sikayetlerin Daire Baskanlig
kapsaminda ¢oziilememesi ve/veya kaynak gerektirmesi durumunda Ust Y6netim bilgilendirilir ve bir plan
cergevesinde gerekli faaliyetler uygulanir. Ayrica bu anketlerle ilgili degerlendirme ve faaliyet sonuglari
MRLBUDB KYS Performans Raporunda belirtilerek Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantilarinda

goristlir.

4.2.3 Tedarikgiler ile Tlgili Sikayetler

a. MRLBUDB tarafindan yiiriitiilmekte olan faaliyetlerin siirdiiriilmesi icin disaridan temin edilen her
tirli mal ve hizmeti saglayan tedarikgiler, verdikleri mal/hizmetle ilgili sikayetlerini ilgili
birim/laboratuvar sorumlusuna ve/veya bizzat Ust Yonetime sozlii veya yazili olarak iletebilirler. Sozlii
sikdyetler icin F142/MRLBUDB Sikdyet Formu doldurularak sikdyetin kayit altina alinmasi saglanr.
Sikayete konu olan mal/hizmete ait teknik ve idari sartnameler ile dokiimanlar incelenerek
PR13/MRLBUDB Satin Alma ve Stok Y&netimi Prosediirii ve ilgili mevzuat gerekleri uygulanr.

b. Birimlerin/laboratuvarlarin  tedarik¢ilerle ilgili  sikayetleri durumunda sikdyet sahibince
F142/MRLBUDB Sikayet Formu diizenlenir ve sikdyet konusu ile ilgili objektif belgeler eklenerek Daire
Baskanma gonderilir. Gerekmesi durumunda Daire Baskaninca Ust Yonetim bilgilendirilir. Gerek

duyulmasi halinde ilgili mevzuat gerekleri uygulanir.

4.2.4 Hizmet Alanlarm Sikayetleri
a. MRLBUDB’nin ger¢eklestirdigi faaliyetler ve verdigi hizmet sunumu ile ilgili olarak hizmet alanlarin
her tiirlii sikdyet ve dnerileri MRLBUDB’ye sahsen, mektup, telefon, e-posta ve resmi veya dzel yazi vb.
ile iletilebilir.
b. Hizmet almak icin MRLBUDB’ye gelen hizmet alanlarin sikayetlerinin alinabilmesi icin Numune
Kabul Biriminde basili halde “F89/MRLBUDB MRLBUDB Miisteri Oneri ve Gériis Anketi Formu” ve
“F142/MRLBUDB Sikayet Formu” bulunur. Bu formlara aynt zamanda

https://hsgm.saglik.gov.tr/tr/mikrobiyoloji-anasayfa adresinden de ulasilabilir. Basili formlar elle; web

sayfasindaki formlar da ya basili olarak elle ya da bilgisayar ortaminda doldurularak oneri ve/veya
sikayetler MRLBUDBye iletilir.
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c. Hizmet alanlardan alinan oneriler/sikayetler kayit altina alinarak ilgili birim/laboratuvara yonlendirilir.
Gelen sikayetler/oneriler ilgili birim/laboratuvar sorumlularinca bes is giinii igerisinde degerlendirme
yapilir ve gerekiyorsa diizeltici/6nleyici faaliyet baslatilir. Sikayet sahibi PRO6/MRLBUDB lletisim
Prosediiriine uygun olarak bilgilendirilir.

d. Numunelerinin kabul edilmesinden analiz raporlarinin miisteriye teslim ediline kadar olan siiregte
MRLBUDB’den kaynaklanan hatalardan MRLBUDB sorumlu olup hizmet alanlarm magduriyeti
MRLBUDB tarafindan giderilir. NAEK’de belirtilen kriterlere uygun olmayan numunelerden

kaynaklanacak hatalara bagl sikayetlerde herhangi bir sorumluluk kabul edilmez.

4.3. F89/MRLBUDB MRLBUDB Miisteri Oneri ve Goriis Anketi Formunun 1 veya 2 puan olarak

doldurulmasi da sikayet olarak algilanir.

4.4. Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Coziimii

4.4.1.Sikayetler ile ilgili olarak herhangi bir faaliyet planlanmadan/gerceklestirilmeden once ilgili
birim/laboratuvar sorumlularinca degerlendirme yapilir. Degerlendirmede, MRLBUDB kaynaklari,
yapilacak faaliyetin uygulanabilirligi ve saglayacagi katma deger esas alinir. Ancak s6z konusu sikayetin
Kalite Yonetim Sistemi ve hizmet kalitesi i¢in tehdit olusturmasi halinde, degerlendirme sonucuna
bakilmaksizin gerekli diizeltici faaliyet hemen baslatilir. Degerlendirme sonucunda, faaliyet yapilmasi
uygun bulunan sikayetlerle ilgili olarak kaynaklarin el verdigi 6l¢iide sikayet konusuna dahil olmayan
kisilerce PR11/MRLBUDB Uygunsuzluklarin Kontrolii Prosediirii gerekleri uygulanir. Uzerinde islem
yapilmasina gerek goriillmeyen sikayetler ile ilgili herhangi bir faaliyet yapilmaz. Ancak her iki durumda

da sonug gerekgeleri ile birlikte sikayet sahibine bildirilir ve kayit altina alinir.

4.5. Sikayetle ilgili, itiraz ve anlasmazliklar s6z konusu oldugunda gerektiginde birebir goriigme
yapilarak uzlasma saglanmaya caligilir.

4.6. MRLBUDB’de uygulanmakta olan Kalite Yonetim Sistemlerinde degisiklik meydana
getirebilecek sikayetler ile 6neriler Kalite Yoneticisi tarafindan Yonetime/Ust Yonetime sunulur ve gerek
goriilmesi halinde PR18/MRLBUDB Yoénetimin Gézden Gegirmesi Prosediirii’ne uygun olarak yapilan

toplantilarda ele alinir.
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4.7. Bu dokiimana ilave olarak Tibbi Mikrobiyoloji Laboratuvar Hizmeti sunum esnasinda hizmet
alanlarin sikayetleri basta olmak lizere sikayetlerin c¢oziimlenmesi ve kayitlarinin alinmasi amaciyla

SK04/MRLBUDB Sikayet Siire¢ Kart1 olusturulmustur.

5. KAYITLAR
Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kayitlar PR16/MRLBUDB Kayitlarin Kontrolii

Prosediirii ve Devlet Arsiv Hizmetleri Hakkindaki Yonetmelik gereklerine uygun olarak kayit altina alinir.

6. ILGILI DOKUMANLAR
6.1. PRO6/MRLBUDB {letisim Prosediirii
6.2. PR11/MRLBUDB Uygunsuzluklarmn Kontrolii Prosediirii
6.3. PR12/MRLBUDB Diizeltici Faaliyet Prosediirii
6.4. PR13/MRLBUDB Satin Alma ve Stok Y&netimi Prosediirii
6.5. PR18/MRLBUDB Y é6netimin Gézden Gegirmesi Prosediirii
6.6. F89/MRLBUDB MRLBUDB Miisteri Oneri ve Goriis Anketi Formu
6.7. F142/MRLBUDB Sikayet Formu
6.8. F147/MRLBUDB Calisan Memnuniyet Anketi Formu

7. REFERANSLAR
7.1. TSENISO 15189
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Dokiiman Kodu Dokiiman Ad1 ilk Yaym Revizyon
Tarihi Sayis1
00.00.0000/00
01.06.2013/01 19.03.2014/01
PRO7/MRLBUDB Sikayetler Prosediirii 00.00.0000/00
02.01.2018/02 | 02.01.2019/01
15.11.2022/02
Degistirilen <. q Yeni Yaym Revizyon
Madde No Degisen/Cikan/Eklenen Metin Tarihi/No | _ Tarihi/No
PR14/MRLBUDB Dokiiman Hazirlama ve Kontrolii Prosediirii 4.8 Maddesi
TUMLT D(_)kuma.nla.lrvc.la revizyon say1st besl gectiginde nya bir defada yva.rlsmdan.fazlam 2510.2023/03 | 00.00.0000/00
revize edildiginde dokiiman yeniden yaymlanir.” Maddesi geregince yeni yayin
yapilmustir.

F123/MRLBUDB/01

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.




