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Yiiriirliik Tarihi Re"l\'lzoyon Revizyon Nedeni
17.03.2014 00 Ik yazim
10.04.2015 01 Bas_kanl}k Par_mak Izi Gelistirme Laboratuvarmin akreditasyona
dahil edilmesi
16.11.2016 02 Giincelleme
05.06.2017 03 Giincelleme
04.10.2017 04 Giincelleme
19.11.2018 05 Glincelleme
26.03.2019 06 TURKAK denetiminde tespit edilen uygunsuzluk
12.08.2020 07 Glincelleme
12.11.2020 08 Glincelleme
21.06.2021 09 Giincelleme

Giincelleme Detaylar:

Prosediiriin 6.2. Sikayetler bashiginda ©’ Laboratuvarlarimiz tarafindan ytiriitiilen tiim faaliyetler
ile ilgili sikayetlerin nasil gerceklesecegine iliskin prosediir ve formun yayimlanacagi web adresi

www.egm.gov.tr/kriminal olarak giincellenmistir.
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1 AMAC

Bu prosediir kalite yonetim sisteminin etkinliginin, kalite hedeflerine ulasilabilirligin ve laboratuvar
calisanlar1 ile hizmet verilen kesimlerin memnuniyetinin objektif 6l¢iitler ¢cergevesinde olgiilmesi amaciyla
anket uygulanmasi, iletilen dilek ve sikayetlerin kaydedilmesi, degerlendirilmesi ve giderilmesi igin
kullanilacak yontemler ile bu yontemlerin uygulanmasina ait sorumluluklari tanimlar.

2 KAPSAM

Bu prosediir kalite yonetim sisteminin etkinliginin, kalite hedeflerine ulasilabilirligin ve laboratuvar
calisanlar1 ile hizmet verilen kesimlerin memnuniyetinin objektif 6l¢iitler ¢cergevesinde dl¢giilmesi amaciyla
anket uygulanmasi, iletilen dilek ve sikayetlerin kaydedilmesi, degerlendirilmesi ve giderilmesine iliskin
uygulamalari kapsar.

3 REFERANSLAR

KDB-GP-2 : Diizeltici Faaliyet Prosediirii
KDB-GT-5 : Dilek ve Oneri Kutular1 Kullanma Talimat:
KDB-GF-13 : Memnuniyet Anketi Formu
KDB-GF-14  : Memnuniyet Anketi Goriis ve Oneri Formu
KDB-GF-15 : Memnuniyet Anketi Rapor Formu
KDB-GF-20 : Dilek ve Oneri Kutusu Takip Formu
KDB-GF-43 : Miisteri/Ziyaretci Gizlilik Taahhiit Formu
KDB-GF-24 : Telefon Gorlismesi Tespit Formu
KDB-GF-46 : Sikayet Bildirim Formu
KDB-GL-17 : Sikayet Izleme Listesi
4 TANIMLAR VE KISALTMALAR
KDB-GT-2 : Tanimlar, Kisaltmalar ve Kodlama Talimati
5 SORUMLULAR
5.1.  Ust Yonetim

5.2.

Miisteri memnuniyet anketi raporlarinin incelenmesinden, dilek ve 6neri kutularindan ¢ikan dilek ve
oOneriler ile sikayetlerin degerlendirilmesinden sorumludur.

Kalite Yoneticisi (Kalite ve Performans Yonetimi Sube Miidiirii)

Memnuniyet anketinin uygulanmasindan, degerlendirilmesinden, rapor haline getirilmesinden, dilek

ve Oneri Kutularinin diizenli olarak kontrol edilerek kutulardan ¢ikan dilek ve onerileri kaydetmekten, tiim
geri bildirim sonuglarm iist yonetime ve YGG Toplantisina rapor olarak sunmaktan, iist yonetimin verecegi
direktifler dogrultusunda gerekli yazisma ve girisimlerde bulunmaktan sorumludur.
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5.3. Kalite Temsilcisi

Memnuniyet anketinin uygulanmasindan, degerlendirilmesinden, rapor haline getirilmesinden, yapilan
memnuniyet anketi sonrasinda ankete katilanlardan gelen sikayet ve Onerilerin, ilgililerince cevaplandirilip
degerlendirilmesi igin gdnderilecek olan “Memnuniyet Anketi Gériis ve Oneri Formu”nun (KDB-GF-14)
birimlerce doldurulmasini saglamaktan ve sonrasinda bunlarin Baskanlik Kalite ve Performans Y oOnetimi
Sube Miidiirliigiine gonderilmesinden, dilek ve 6neri kutularinin diizenli olarak kontrol edilerek, kutulardan
cikabilecek dilek ve onerilerin “Dilek ve Oneri Kutular1 Takip Formuna” (KDB-GF-20) kaydedilmesinden
sorumludur.

6 UYGULAMA

Kalite Yonetim Sisteminin etkinligi asagida yer alan esaslar dahilinde misteri memnuniyetinin
Olglilmesi (anket uygulamasi vb.), sikdyetlerin ele alinmasi, dilek ve Oneri kutulari igeriginin
degerlendirilmesi vb. yoOntemler ile izlenir ve Olgiliir, 6lglim sonuglarindan elde edilen veriler analiz
edilerek siirekli iyilestirme saglanir.

6.1. Miisteriye Hizmet

1- Kriminal Daire Baskanligi ve laboratuvarlarin faaliyetlerini diizenleyen yonetmeligin, “gizlilik”

baslikl1 maddesine gore;

“Laboratuvar caligmalar1 tam bir gizlilik igerisinde yapilir. Calismalarin seyri, alinan sonuclar ve
inceleme konularinin gelis—gidisleri hakkindaki bilgiler ve Laboratuvar béliimlerince diizenlenen
uzmanlik raporu ornekleri, ilgili ve yetkili makam ve kisiler disinda hi¢ bir kurum veya kisiye
verilemez.”

2- Kriminal Daire Baskanligindan hizmet alan kurum ve kurulus temsilcilerine, laboratuvar
yOneticisinin onayi ile yapilan ¢aligmalara taniklik etmek tlizere, Miisteri/Ziyaret¢i Gizlilik Taahhiit
Formu (KDB-GF-43) imzalatilarak nezaretci esliginde izin verilen alanlara giris imkan1 saglanir.

Cesitli sebeplerle laboratuvar ortamlara girmek durumunda olan cihaz servis elamani, tamirci vb.
laboratuvar personeli olmayan sahislara da Miisteri/Ziyaret¢i Gizlilik Taahhiit Formu (KDB-GF-43)
imzalatilir.

3- Laboratuvarlarda yapilan deney ve incelemelerde herhangi bir gecikme oldugunda uzmanlik raporu
talebinde bulunan makam yazi ile bilgilendirilir.

4- Hizmet iliskileri dogrultusunda; hizmet verilen kurum ve kuruluslarin, laboratuvarda verilen
hizmetle ilgili geri beslemeleri, memnuniyet anketleri ve dilek ve 6neri kutular1 vasitasiyla alinir.
Alman geri beslemeler Kalite ve Performans Yonetimi Sube Miidiirliigii tarafindan rapor haline
getirilerek iist yonetimin bilgisine/onayina sunulur.
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6.1.1.

[EEN
[

2

3

Memnuniyet Anketleri

Laboratuvarlar tarafindan memnuniyet diizeyinin belirlenmesi ve goriis ve 6nerilerin alinmasi igin en
az yilda bir defa Hizmet Memnuniyeti Anketi, Daire Baskanlig1 tarafindan ise hem hizmet hem de
personel memnuniyet anketi uygulanir.

Anketler basili ya da elektronik ortamda yapilabilir.

Anketler, Daire Baskanligi tarafindan genel olarak, her bir laboratuvar tarafindan da hizmet
verdikleri illeri kapsayacak sekilde bolgesel olarak uygulanir. Anket uygulamasi her yilin bagindan
itibaren en ge¢ Ekim ay1 sonuna kadar gergeklestirilir.

Anketlerde yazili olan goriis ve dneriler “Memnuniyet Anketi Goriis ve Oneri Formuna” (KDB-GF-
14) kaydedilir ve ilgililerinden cevaplandirmalari istenilir.

Daire Baskanliginda Kalite ve Performans Yonetimi Sube Midiirliigii, laboratuvarlarda ise Kalite ve
Performans Yonetimi Biiro Amirlikleri tarafindan anketlerin sonuglari en ge¢ her yilin Kasim ay1
sonuna kadar degerlendirilerek “Memnuniyet Anketi Rapor Formu” (KDB-GF-15) hazirlanir ve
anket katilimcilarina gonderir. Formun bir kopyasi ise Daire Bagkanligi Kalite ve Performans
Yonetimi Sube Miidiirliigiine gonderilir.

Anket Sonug¢larinin Hesaplanmasi:

Memnuniyet derecesini 6lgmek icin anket formunda “cok az / az / orta / iyi / ¢ok iyi” seklinde bir
derecelendirme bulunmaktadir. Her birim i¢in verilen ayni yanitlarin toplami, toplam katilimci
sayisina (yanit sayisina) boliintip 100 ile ¢arpilarak her bir cevap igin 0 cevabin yiizdesi hesaplanir.

Anket Sonuglarmin Degerlendirilmesi:

Birimlerin/laboratuvar faaliyetlerinin taninirhigi ile ilgili soru/sorular disinda kalan her bir soru i¢in
“cok az” ve “az” yanitlarmin yiizdeleri toplami %40’ istiinde oldugunda o alanla ilgili olarak
diizeltici faaliyet baslatilir.

Birimlerin/laboratuvar faaliyetlerinin taninirligr ile ilgili soru/sorular diginda kalan her bir soru igin
“orta”, “iyi” ve “cok iyi” yanitlarimin yiizdeleri toplaminin %60 ve iizerinde olmasi miisteri
memnuniyetinin saglandigi seklinde degerlendirilir.

Anket sonuglari, raporlari ve kayitlari kalite yonetimi birimleri tarafindan arsivlenir.

Kalite yonetimi birimleri tarafindan degerlendirilerek rapor haline getirilen anket sonuglart,
makamin onayz ile ilgililere duyurulur ve YGG’de gozden gegirilir.

Kurum i¢indeki personelin oneri ve istekleri konusunda herhangi bir sinirlama s6z konusu degildir.
Her seviye ve diizeydeki personel anket disinda, dilek ve oOneri kutular1 vasitasiyla istekte
bulunabilir. Hizmete yonelik dilek ve 6neri igermeyen basvurular degerlendirmeye alinmaz.
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6.1.2. Dilek ve oneri kutular:

6.2.

1-

2-

Kriminal Dairesi Bagkanligi ve Bolge Kriminal Polis Laboratuvarlari hizmet binalarinda, hizmet
alan veya hizmeti sunanlarin, hizmete ve c¢alisma kosullarina iliskin goriis ve Onerilerinin
Ogrenilmesi amaciyla herkesin rahatgca ulasabilecegi goriiniir yerlerinde dilek ve oneri kutular
bulundurulur.

Dilek ve oneri kutulari, Daire Baskani/Laboratuvar en list yoneticisi ya da yetkilendirecegi bir
personel nezaretinde Kalite ve Performans Ydnetimi Sube Miidiirliigii/Laboratuvar Kalite Yonetimi
Biiro Amirligi personeli tarafindan birer aylik donemlerde agilir.

Dilek ve oneri kutularindan istek ¢ikmasi halinde, kal.ite yonetimi birimi tarafindan “Dilek ve Oneri
Kutusu Takip Formuna” (KDB-GF-20) kaydedilerek Ust Yonetimin goriisiine sunulur.

Yazilan dilek ve Oneriler hakkinda iist yonetimin verecegi direktifler dogrultusunda gerekli
calismalar Kalite ve Performans Yonetimi Sube Miidiirliigii/Laboratuvar Kalite Yonetimi Biiro
Amirligi tarafindan baglatilir.

Dilek ve oneri kutularindan ¢ikan taleplere karsilik yapilan/yapilacak islemler Kalite ve Performans
Yonetimi Sube Miidiirliigii/Laboratuvar Kalite Yonetimi Biiro Amirligi tarafindan ayn1 donem
igerisinde duyurulur.

Sikayetler

Kriminal Daire Bagkanlig1 sikayetleri bir iyilesme firsati olarak degerlendirir. Laboratuvarlarimiz
tarafindan yiiriitiilen tiim faaliyetler ile ilgili sikayetler yazili olarak, miisteri memnuniyet anketleri
vasitasiyla, dilek ve oneri kutular1 yoluyla, telefonla ya da Kriminal Daire Bagkanligi web sitesinde
(Www.egm.gov.tr/kriminal) yaymlanan KDB-GF-46 Sikayet Bildirim Formu ile bildirilebilir.
Telefon goriismesi yoluyla alinan sikayetler goriismeyi yapan personel tarafindan KDB-GF-24
Telefon Goriismesi Tespit Formu ile kayit altina alinir.

Yukarida belirtilen yollarla alinan sikayetler, sikayeti alan birim/kisi tarafindan st yoneticiye (Daire
Baskanliginda Daire Baskanina, Bolge Kriminal Polis laboratuvart Midiirliiklerinde Laboratuvar
Miidiiriine) iletilir. Ust yonetici, gerekirse kalite yoneticisi/temsilcisi ve ilgili birim sorumlusu ile
birlikte, sikayetle ilgili gerekli tiim bilgileri toplayarak sikayeti degerlendirir ve sikayetin laboratuvar
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrular. Sikayet, bu dogrulama sonucuna bagl olarak gerekli
islemler yapilmak iizere Daire Baskanliginda kalite yoneticisine, Laboratuvar Midiirliiklerinde ise
kalite temsilcisine iletilir. Kalite yoneticisi/kalite temsilcisi gelen sikayeti, dogrulama sonucuyla
birlikte KDB-GF-46 Sikayet Bildirim Formuna ve sikayetlerin topluca izlenebildigi KDB-GL-17
Sikayet Izleme Listesine kaydeder. Dogrulama isleminde, sikayetle ilgili gerekli tiim bilgiler
toplanarak sikayetin laboratuvarin sorumlulugunda olan laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup
olmadig1 degerlendirilir. Sikayetin laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olmasi halinde, s6z konusu
sikayet bu prosediire gore ele alinir. Laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olmayan sikayetler, bu durumun
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belirtildigi bir yazisma ile sikayet sahibine bildirilir ya da laboratuvar yoneticisinin yonlendirmesi
dogrultusunda islem yapilir.

Laboratuvar faaliyetleriyle ilgili oldugu dogrulanan sikayetler Kkalite yoneticisi/kalite temsilcisi
tarafindan ilgili birim sorumlusu ile birlikte degerlendirilir ve sikayet ile ilgili yapilacak faaliyetlere
karar verilerek bu faaliyetlerin sorumlulari belirlenir ve gergeklestirilecek faaliyetler ile sorumlular
KDB-GF-46 Sikayet Bildirim Formunda belirtilir.

Degerlendirme sonucunda;

a. Sikayetin niteligi gerektiriyorsa laboratuvarda diizeltici faaliyet prosediiriine gore bir
diizeltme/diizeltici faaliyet baglatilir,

b. Sikayetin niteligine bagli olarak gerekirse uygun olmayan deney ve isin kontrolii prosediiriine
gore yapilan faaliyetler durdurulur, ilgili uzmanlik raporu geri ¢ekilir veya inceleme tekrarlanir.

Sikayetle ilgili faaliyetlerin gerceklestirilmesinde ve sonuglandirilmasinda, sikayete konu laboratuvar
faaliyetlerinde yer almayan personel gorevlendirilir. Sikayet ile ilgili gerceklestirilecek faaliyetlerin
ve sikayet sonucunun alinmasinin 2 haftadan fazla siirecek olmas1 durumunda, sikdyet sahibi siiregle
ilgili olarak bilgilendirilir.

Sikayet ile ilgili faaliyetler tamamlandiktan sonra elde edilen sonug kalite yoneticisi/kalite temsilcisi
tarafindan Sikayet Bildirim Formuna kaydedilir, Sikayet Izleme Formunda gerekli kayitlar yapilir ve
resmi olarak, varsa ek/diizeltme raporu gibi faaliyet sonuglariyla birlikte sikayet sahibine bildirilir.
Ayrica, sikayet ile ilgili islemlerin tamamlanmasinin ardindan sikayet i¢in doldurulmus olan Sikayet
Bildirim Formunun bir kopyas1 Kriminal Daire Baskanligi Kalite ve Performans Yoénetimi Sube
Miidiirligiine gonderilir.

Sikayetler ve sonuglart YGG’de ele alinir.
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