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| 1. AMAC

ileri Teknoloji Egitim, Arastirma ve Uygulama Merkezine gelen miisterilerin taleplerinde; is yapilmadan
once musteri sartlarini tam olarak karsilayabilmek igin laboratuvar kaynaklarinin yeterliligini arastirmak,
laboratuvar imkanlari ile musteri istekleri arasindaki farkl durumlari gorisip bir mutabakat saglamak ve
musteri isteklerinde bir degisiklik olmasi durumunda bu dedisiklikleri degerlendirerek ilgili birimleri
haberdar etmek, musterilerin taleplerini karsilamak icin izlenecek yontemi belirlemek, mugterilerden ve
diger ilgililerden gelen sikayetlerin ve memnuniyetlerin degerlendiriimesi igin bir sistem olusturmaktir.

2. KAPSAM

ileri Teknoloji Egitim, Arastirma ve Uygulama Merkezine miisterilerden gelen analiz taleplerini, yapilan
analiz s6zlesmeleri ve yapilan diger tim hizmetleri, Merkezin faaliyetleri ile ilgili gelen taleplerin ve
sikayetlerin prosedir kapsamindaki formlar ile alinmasini, ilgili sorumlular tarafindan degerlendiriimesini
ve sikayete konu olan sorunun tekrarlanmamasi icin dizeltici-6nleyici faaliyetlerin ylrirlige girmesi
sureglerini kapsar.

3. SORUMLULAR

Bu prosedirin hazirlanmasindan ve uygulanmasindan Kalite Yénetim Temsilcisi, onaylanmasi ve
yururlige konulmasindan Mudir, prosedir icinde belirtilen faaliyetlerin gerceklesmesinden ise ilgili
personel sorumludur.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri: Mersin Universitesi-ileri Teknoloji Egitim, Arastirma ve Uygulama Merkezi ile analiz kapsaminda
iliskileri olan 6zel veya tizel kisilerdir.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulusun, itirazdan farkli olarak bir cevap beklediginde, bir uygunluk
degerlendirme kurulusu veya akreditasyon kurulusuna kurulusun faaliyetleriyle ilgili olarak yaptigi
memnuniyetsizlik ifadesidir.

5. UYGULAMA

5.1 Merkeze analiz yaptirmak isteyen musteriler Analiz Talep Dilekgesi, ve analiz Ucretinin Mersin
Universitesi Déner Sermaye Isletmesi hesabina yatirildigini gésteren dekont ile birlikte sahsen ya da
kargo/posta ile basvuruda bulunabilirler. Telefon ile yapilan goérismelerin sonunda Analiz Talep
Dilekgesinin doldurulmasi zorunludur. Musteri tarafindan doldurulan Analiz Talep Dilekgesi s6zlesme
yerine gecer. Analizin gerceklesmesi ile ilgili 6zel sartlar varsa, bunlari da formun agiklamalar bélimine
yazar. Analiz Talep Dilekgesi ve analiz sonrasi hazirlanan Analiz Raporunun bir nishasi Analiz Sonug
Raporlari Dosyasinda muhafaza edilir.

5.2 Musteri tarafindan goénderilen analiz numunelerine uygulanacak iglemler ve kontroll “Analize Gelen
Numunelere Uygulanan islemler Prosediirii’nde ayrintili olarak agiklanmistir.

5.3 Merkez, musterilere ait gizli bilgilerin korunmasi, personelinin i¢ ve dis baskilardan ve etkilerden uzak
tutulmasi konusunda personele “Tarafsizlik ve Gizlilik Beyan1” imzalatmak suretiyle guvenilirligini glivence
altina almistir. Personel (izerinde herhangi bir baski olusturulmamasi adina Ust yonetime “Ust Yonetim
Beyan1” imzalatiimaktadir.
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5.4 Merkezimizde Analiz Listesinde belirtilen uluslararasi, bdlgesel ve ulusal dizeyde kabul gérmis
deney metotlari kullaniimaktadir. Bu metotlar arasinda yer almayan standart metotlarin kullaniimasi
istendiginde Misteri istek Formu doldurulur ve Miidiire sunulur. Uygun gériildigi takdirde, raporda
belirtmek suretiyle musterinin talebi yerine getirilir. Merkez’de vyuritilen hizmetlerle ilgili bilgiye
http://meitam.mersin.edu.tr/ adresinden ulasilabilir.

5.5 Analizi biten numunenin raporu hazirlanir ve masterinin istedi ve yonetimin onayi ile musteriye posta,
telefon, faks, elektronik posta ile analiz sonuglari bildirilebilir. Analiz Raporu biri misteriye gdndermek; ve
biri merkezde kalmak sureti ile iki nisha seklinde hazirlanir ve onaylanir.

5.6 Analizde kullanilan cihazlarda daha sonradan hata ve sapma tespit edilirse ve bu hata ve sapmanin
deneye/kalibrasyona etki ettigi tespit edilirse musteriyle hemen irtibata gecilir. Msteri deneyi tekrarlatma
hakkina sahiptir. Analiz icin gdnderilen numune miktari yeterli ise analiz tekrarlanir. Numune miktar
yetersiz ise musteriden yeniden numune istenir. Yapilan tim bu dizeltmelerde analiz icin musteriden
herhangi bir licret talep edilmez. Bu durumda Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediri baslatilir.

5.7 Musteri ile s6zlesme yapildiktan sonra herhangi bir sekilde veya sebeple gelen degisiklik talepleri
(raporunda bir degisiklik, ayrinti veya yorum, fiyat, numune adedine ekleme-gikarma vb.) Misteri istek
Formu ile alinir. Laboratuvar Sorumlusu, degisiklik taleplerini yapilabilirlik agisindan tekrar gdzden
gecirilmesini saglar. Musteri istek Formu Mudiriin onayina sunulur. Uygun gériildiigii takdirde gerekli
degisiklikler yapilir. Bu durumda rapor ayni kodla yeniden dizenlenerek raporda belirtiimek suretiyle
ayrintil bilgiler eklenir. Miisteri istek Formunun bir kopyasi analiz raporunun arkasina eklenir.

5.8 Musterilerden analizleri izlemek isteyenler oldugu zaman Misteri istek Formu ile talep alnir.
izlenecek analizin yapilacagi laboratuvarin fiziki sartlarinin durumuna gére Laboratuvar Sorumlusu
Muduran onayini alarak masteri kabul edilir. Eger uygun goérilirse laboratuvarda uymasi gereken kurallar
s6zIU olarak teblig edilir. Analiz esnasinda diger musterilere ait numuneler ve ortamda bulunan analiz
sonuglari ortamdan uzaklastirilir. Sadece analizi izlemek igin talepte bulunan misterinin numunesinin
analizi yapilir. Analizi izlemeye gelen musteriye Sorumluluk Beyani imzalatilir.

5.9 Musterilerle teknik konularda Laboratuvar Sorumlusu tarafindan bilgi aligverisi yapilir.

5.10 Merkeze gelen musterilere, Misteri Anket ve Goéris Formu verilerek musteri gorusleri alinir. Formda
degerlendirmeler puan sistemine gére hazirlanmistir. Formun iginde puanlamanin agiklamasi verilmistir.
Formlarin analizi Veri Analizi Talimatina uygun olarak gergeklestirilir. Verilerin analizi sonucunda
ortalamasi 3 ve 3’Un Uzerinde olan maddeler i¢cin herhangi bir Dizeltici Faaliyet baslatimaz ancak
ortalamasi 3’Un altinda olan maddelerin degerlendiriimesi Yonetimin Gézden Gegirme toplantisinda
yapilir. Yonetim bu bilgileri degerlendirir, gerekli faaliyetleri bagslatabilir. Sirekli iyilestirme dogrultusunda

gergeklestirilecek faaliyetler Dlzeltici Faaliyetler Prosedirii ve/veya—OnleyiciFaaliyetlerProsediri ile

glvence altina alinmistir. Yapilan faaliyetler konusunda musteriye geri bildirim yapilir. Dizeltici faaliyetler

velveya-dnleyici-faaliyetlerin sonuglar ile ilgili mugteri bilgilendirilir.

5.11 Mausterilerin her tarl0 patent, mulki, tescilli ve tescilsiz haklari kurumumuz tarafindan korunur.
Miisterilerin bu yondeki istekleriyle ilgili Misteri istek Formu doldurularak islem yapilir. Bu tiir istekler (ist
yonetim tarafindan alinir ve Ust yonetim ilgili birimlerle is birligi yaparak gerekli énlemleri alir ve isin
gerceklesmesini takip eder. Eger miusterinin bu tip taleplerinden dolayr kurumumuza yiklenecek ek
maliyetler varsa bu tir mali konular st yonetim tarafindan misteriye bildirilerek misteriden ek Ucret talep
edilir.
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5.12 Analiz esnasinda merkezde galisan personele, diger misterilere, cevreye ve insan sagligina, cihaza
zarar verecek veya Bakanlik Yonetmeligine aykiri olan teklifler veya talepler hakkinda bir islem yapiimaz.

5.13 Kiymetli numunelerin analizi 5nceden beyan edilmesi ve numunenin sigortalanmasi zorunludur.

5.14 Alinan tim istekler Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gére kayit altina alinir ve Misteri Istekleri
dosyasinda saklanir. isteklerin kayitlari ile birlikte bu konu ile ilgili her tiirlii dokiiman iligtirilerek saklanr.
isteklerin timii dosyanin basinda bulunan istek Takip Formuna islenir. Yénetimin Gdzden gegirmesi
toplantilarinda giindeme getirilir.

5.15 Merkezin analiz fiyatlarinin belirlenmesinde, her yil 1 Ocak tarihinden itibaren gecerli olmak sureti ile
Mersin Universitesi-ileri Teknoloji Egitim, Arastirma ve Uygulama Merkezi Yénetim Kurulu tarafindan
bildirilen analiz fiyat listesi kullanilir. Glniin sartlarina ve musteri istegine gore bir analiz gegerli kilinip,
¢alisiimaya baslandiginda Laboratuvar Sorumlusu ve Ust yonetim tarafindan analiz maliyeti géz 6nlne
alinarak, kurumumuz tarafindan fiyat belirlenir.

5.16 Merkeze yapilan sikayetlerin degerlendiriimeye alinmasi icin bu gsikayetlerin ilgili kisi ve kuruluslarca
yazil olarak yapilmasi gerekmektedir. Sikayetlerle ilgili olarak musteri tarafindan Misteri Sikayet Formu
doldurulur. S6zli gelen sikayetler bu formla kayit altina alinir. Misteriye Hizmet Prosediri merkez web
sayfasinda (http://www.mersin.edu.tr/akademik/ileri-teknoloji-egitim-arastirma-ve-uygulama-
merkezi/faaliyetler/basvuru-ve-formlar) yayinlanmaktadir. Miisteri, sikayetlerin ele alinma prosesi ile ilgili
bilgiye buradan ulagabilmektedir.

5.17 Alinan tim sikayetler Kayitlarin Kontrollii Prosediriine goére kayit altina alinir ve Misteri Sikayetleri
dosyasinda saklanir. Sikayetlerin kayitlari ile birlikte bu konu ile ilgili elde edilen her turli dokiiman, delil
veya kayit da ilistirilerek saklanir. Sikayetlerin timiU dosyanin basinda bulunan Sikayet Takip Formuna
islenir. Yonetimin G6zden gegirmesi toplantilarinda giindeme getirilir.

5.18 Kurumumuza iletilen sikayetlerin Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan 6n degerlendiriimesi yapilir.
Musteri analiz sonucuna itiraz ediyorsa s6z konusu numunenin analizi tekrarlanir. Ayni sonug elde edilmis
ve musteri ikna olmus ise alinan Musteri Sikayet Formu dosyalanir. Cikan sonug¢ musteriyi memnun
etmemis ise ayni numunenin analizi tarafsiz bir laboratuarda yaptirilir. Biitlin bu siregte yapilan masraflar
haksiz tarafa yiklenir. Misteriden gelen diger sikayet konularinin degerlendiriimesi sonunda sikayetlerin
Merkez'den kaynaklanmasi durumunda sikayete konu olan hususun giderilmesi ve/veya bir daha
tekrarlanmamasi icin Uygun Olmayan Hizmetin Kontroli Prosedurl, Duzeltici Faaliyetler Prosediri

velveya-Onleyici-FaaliyetlerProseddrit uygulanir.

5.19 Sikayet tarihinden itibaren en ge¢ 1 ay sonra, sikayetin kaynagi ve baslatilan faaliyetlerin sonucu
Sikayet Degerlendirme Formu doldurularak bir kopyasi sikayet sahibi tarafa yazili olarak bildiriimek
suretiyle iki nisha olarak imzalanir.

5.20 Merkezde deney ve calisma yapmak isteyen kurum ici akademisyenler bu isteklerini merkez
mudirine GCalisma Talep Formu ile bildirir. Merkez mudirt tarafindan gerekli onay verildikten sonra
akademisyen calismasini istedigi laboratuarda yapar. Bu ¢alismaya gerektiginde merkez personeli de
destek olur. Hazirlik |, Hazirlik Il ve Hazirlk 11l laboratuvarlari akademisyenlerin kullanimina acgik olup
kendi baslarina ¢alismalarina izin verilir. Diger laboratuvarlarda ise akademisyenler birim sorumlulari ile
c¢alismak zorundadir. Merkez Sekreteri yapilacak c¢alismayi SharePoint paylasim sitesinde bulunan
¢alisma takvimine igler. BOylece ¢alismadan sorumlu uzman galisma tarihini takip eder.
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5.21 Merkez laboratuvarlarinda Mersin Universitesine bagli bélimlerde yiritilen uygulamali laboratuvar
dersleri yapiimaktadir. Merkez laboratuvarlarinda ders yapilmasi talebi, dersin yapilmasini talep eden
dgretim elemani ve bélim bagkaninin imzalarinin bulundugu “Uygulamall Ders isleme Talep Formu” ile
alinir. Merkez mudurindn onayi ile laboratuvar dersleri programa alinir. Merkez Sekreteri yapilacak
dersleri SharePoint paylasim sitesinde bulunan takvime isler. Boylece dersi yapacak uzman ders
saatlerini takip eder.

5.22 Merkezde staj yapmak isteyen o6grenci Staj Talep Formu ile basvuruda bulunur. Midirin onayi ile
stajyer 6grenciye sorumlu uzman atanir. Staj yapacak 6grenciye Sorumluluk Beyani imzalatilir. Staj
suresi boyunca stajyerin yaptigi/'yapacagi her tarll islerden gérevlendirilen uzman sorumludur.

5.23 Merkez musterilerine ait bilgiler kamuya agik hale getiriimemektedir. Merkez, kanunen zorunlu
oldugu durumlarda mdasgteri ile ilgili gizli bir bilgiyi agiklamak zorunda kaldiinda, aciklanacak bilgi
konusunda mudsterilerini haberdar etmektedir. Musteri disindaki (6r. sikayetci, dizenleyici merciler)
kaynaklardan elde edilen misteri hakkindaki bilgiler, misteriyle Merkez arasinda gizli kalmaktadir.
Merkez faaliyetlerinin gerceklestiriimesi sirasinda elde edilen ya da olusturulan tim bilgiler gizli
tutulmaktadir.

6. KAYITLAR

Bu proseddr ile ilgili butiin dokiimanlar Dokiman Kontroli Prosediriine uygun olarak hazirlanir ve butin
kayitlar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan Kayitlarin Kontroll Proseduriine uygun olarak saklanir.

7. ILGILI DOKUMANLAR

Dokumanlarin Kontroltu Prosediru MEU.MR.PR-001
Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Proseduirl MEU.MR.PR-004
Duzeltici Faaliyetler Prosediri MEU.MR.PR-005
Kayitlarin Kontrolt Prosediru MEU.MR.PR-007
Analize Gelen Numunelere Uygulanan islemler Prosediirii MEU.MR.PR-017
Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani MEU.MR.FR-017
Miisteri Istek Formu MEU.MR.FR-018
Musteri Sikayet Formu MEU.MR.FR-019
Sikayet Degerlendirme Formu MEU.MR.FR-020
Musteri Anket ve Goris Formu MEU.MR.FR-021
Analiz Listesi MEU.MR.LS-007
Sikayet Takip Formu MEU.MR.FR-022
istek Takip Formu MEU.MR.FR-023
Veri Analizi Talimati MEU.MR.TL-003
Analiz Talep Dilekgesi MEU.MR.FR-049
Calisma Talep Formu MEU.MR.FR-060
Uygulamali Ders isleme Talep Formu MEU.MR.FR-064
Staj Talep Formu MEU.MR.FR-065
Sorumluluk Beyani MEU.MR.FR-042
Ust Yénetim Beyani MEU.MR.FR-043

| 8. REVIZYON DURUMU |

| Revizyon Tarih Revizyon yapilan | Revizyon sebebi |
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No madde
3,5.1,54,5.8,5.9, Sistem gbzden gegirme ve denetim hizmeti
01 07/02/2012 5.11, 5.17 sonrasinda ortaya ¢ikan eksikliklerin giderilmesi
02 11/11/2013 519 Musgteri sikayet kls.r.nlmn.daha acik hale
getiriimesi
Mdisteri anket formunda tanimlanmis sorularin
03 21/11/2016 511 hangi sartlarda degerlendirilecegi belirtiimistir
04 07/02/2017 Genel Kalibrasyon Laboratuvari ile ilgili kisimlar
cikartildi
05 24/07/2019 Genel Dokumanlarin yapisinda degisiklikler yapildi
06 14/01/2021 Genel “Onleyici” terimi kaldirildi
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