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1. Amag

UZGE’de kalite sisteminin isleyisi ve yapilan testler ile ilgili olarak miisterilerden gelen
sikayetlerin ¢oziimlenmesi icin gerekli uygulama ve Sikayetlerin alinmasi, arastirilmasi ve buna
karsin gercgeklestirilecek faaliyetlerin kararlagtirilmasma iligkin prosesin  bir tanimini,
sikayetlerin ¢oziimiine yonelik gerceklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikdyetlerin takibi ve
kayit altina alinmasimi1 ve uygun herhangi bir faaliyetin gerceklestirilmesinin saglanmasi

yontemlerini a¢iklamaktir.

2. Sorumluluklar

Miisteri sikayetlerininin sozIlii veya yazili olarak alinmasi ve genel miidiire iletilmesinde kalite
/laboratuvar sorumlusu sorumludur. Miisteri sikayetlerinin alinmasi, degerlendirilmesi ve
sonuclandirilmast konusunda sorumlu personel kalite/laboratuvar sorumlusudur. Sikayetin
alinmasindan sonug¢landirilmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda yer alan personelin

tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir.

3.Uygulama
Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in, misterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetler
onem derecesine bakilmaksizin degerlendirmeye alinir. Bu sikayetlerin nasil isleme tabi
tutularak degerlendirileceginin yontemleri belirlenir.
Gelebilecek sikayet tiirleri agagidaki durumlari kapsar, ancak bunlarla sinirl degildir.
Deney sonugclarina yapilan itirazlar ve sikayetler,
Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve sikayetler,
Rapordaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve
sikayetler,
Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,
Deney ve hizmet kalitesine yonelik yapilan itirazlar ve sikayetler (personel egitimi ve
kalitesi, cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb.) seklinde cesitli

sikayetler laboratuvara ulasabilir.
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3.1 Sikayet Prosesi

1. Sikayetin 3. Degerlendirme

T ve Saptama 4. Onaylama

8. Takip Etme,

6. Paydasi Kapatma ve

Yanitlama

Izleme

Sekil 1. Sikayetleri Ele Alma Prosesi

Sikayet Mekanizmasi siirecinin uygulama adimlari; sikayetin alinmasini, degerlendirilmesini,
onaylanmasini, arastirilmasini, paydaslara geri bildirilmesini, iyilestirme faaliyetlerinin
uygulanmasini ve kapanigini kapsamaktadir. UZGE, sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda

alinan kararlardan sorumludur.

3.1.1 Sikayetin Alinmasi ve Kayit Edilmesi

Sikayetler; telefon, posta, sikdyet formlari, web sitesi, gibi mevcut tiim yollardan yazili ve
sOzli olarak aliabilir. Sikayet formu doldurarak bir sikayet olusturabilir. Form doldurulduktan
sonra ya da sozli bildirilen her sikayet Kalite/Laboratuvar Sorumlusu tarafindan UZGE-KYF
790-1 “Sikayet formu”na kaydedilir. Biitiin sikayetler form ile kayit altina alinarak, ilgili
kisinin (sikayet¢i) dosyasina koyulur. (Mevcut miisteri ise kendi dosyasina, farkli bir kaynak

ise yeni dosya olusturulur.)

3.1.2 Sikayetin Degerlendirilmesi, incelenmesi ve Miisteri Geri Bildirimi
Miisterilerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak goriilmektedir. Sikayet formu ile
kayit altina alinan her sikayet, ilgili kisilere 5.is gilinii igerisinde sikayetin alindigina dair bilgi

maili gonderir.
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Yapilan deneyin kalitesi de dahil UZGE’de verilen her tiirlii hizmet ile ilgili miisteri itiraz ve
sikayetleri Kalite/Laboratuvar sorumlusu tarafindan, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup
olmadig1 ve sikayet ile ilgili arastirmay1 ve ilk degerlendirmeyi yapar, dogrular. Sikayet eger
laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ise kabul edilir ve miisteriye sikayetin kabul edildigi konusunda
bilgi verilir. Sikayet laboratuvar faaliyetleri ile ilgili degilse kabul edilmez ve miisteriye bilgi
verilir.

Sikayetin incelenmesi ve degerlendirilmesi i¢in sikdyet konusundan bagimsiz kisiler UZGE
Genel Midiirii tarafindan gorevlendirilir. Sikayet eger Kalite/laboratuvar sorumlusu ile ilgili ise
sikdyet vekili tarafindan degerlendirilir. Sikayetgiye bildirilecek her konuda, sikayete konu
laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan Kkisi/kisiler tarafindan hazirlanir, degerlendirilir ve

onaylanir. (Bu faaliyetler disaridan kisiler tarafindan da gerceklestirilebilir.)

Degerlendirme uzun siirecek ise, miisteriye ara degerlendirme raporlar1 veya bilgilendirmeleri

yapilir. Sikayetin degerlendirme sonucu miisteriye mail veya resmi yaz1 ile bildirilir.

3.1.3 Coziim Uygulama

Sikayet konusuna gore, laboratuvarimiz gerek gordiigii durumlarda Uygun Olmayan Isin
Kontrolii ve/veya Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore islemler gerceklestirilir.

Sikayetin alinmasindan itibaren 30 giin i¢inde, sorumlu kisi 6nerilen bir ¢éziimii veya diizeltici
faaliyeti sikayetciye resmi olarak iletecek ve sikayetgiyle goriisme saglanacaktir. Sikayetei,
takip edilen diizeltici faaliyet hakkinda bilgilendirilecektir. Tiim iletisim UZGE-KYF 790-1

“Sikayet formu”na kaydedilecektir.
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Miisterinin deney sonuglarina itiraz etmesi durumunda, oncelikle miisterinin sikayeti yazili

olarak e-mail yolu ile laboratuvar e-mail adresine (uzgelab@gmail.com veya uzge@uzge.orq)

ulagtirmas1 gerekmekte olup, deney sonuclar1 gézden gecirilerek, raporlama da herhangi bir
yazim hatasi, hesaplama hatasi vb. hatalardan kaynakli sorun olmasi durumunda laboratuvar
kalite sorumlusu tarafindan bu hatalar diizeltilir. (Burada eski rapor miisteriden geri istenir.
Eski rapor tlzerinde ilgili (hatali) yer paraflanir. Diizeltme islemi yapilir. Diizeltilen rapor

UZGE’de kalir. Miisteriye yeni diizeltilmis rapor kargo yolu ile gonderilir.)

Kayitlarda herhangi bir hata tespit edilmemesi durumunda miisteri bilgilendirilir. Miisterinin
sonug¢ hakkindaki sikayetinin devam etmesi durumunda, deney tekrar1 yapilir, gerekirse miisteri
deney tekrarini izlemesi i¢in davet edilir. Deney tekrar1 sonucunda miisteri hakli ¢ikarsa, eski
rapor geri alinir ve yenisi diizenlenir. Miisteriden tekrar iicret talep edilmez. Uygun olmayan
deney isinin kontrolii prosediirii isletilir. Deney tekrari sonucunda, sonu¢ degismezse, miisteri

bilgilendirilir. Yeniden rapor diizenlenmez.

Miisteri sikdyetinin devam etmesi durumunda, ayni1 deney, miisteri ile mutabik kalinan Tiirkak
tarafindan akredite olmus hakem bir laboratuvara yaptirilir. Hakem laboratuvarin verdigi sonug
dogru kabul edilir ve olusan masraflar haksiz tarafindan karsilanir. Hakem Laboratuvar
sonuglart UZGE Laboratuvari sonuglarini dogrulamazsa, Uygun olmayan deney isinin kontrolii

prosediirii isletilir.

3.1.4 Sikayetin Kapatilmasi

Sikayetciyle alternatif bir anlagsma yapilmadike¢a sikayet prosediirii, her sikdyetin alinmasindan
sonraki 30 is glini i¢inde resmi olarak kapatilmasini amaglamaktadir. Alternatif anlagma
saglanacaksa da bu 30 giin i¢inde yapilmasi gerekmektedir. Sikayeti kapatmak igin,
sikdyetcinin, kararlagtirilan karar detaylandiran Sikayet kapatmak icin yazilan dilekgeyi
imzalamasi1 gerekmektedir. Imzali dilek¢e miisteri dosyasinda sakli ve gizli tutulmak kaydiyla

sakl1 tutulur.
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Belirlenen zaman cgergevesinde sikayeti ¢ozmek igin gaba gosterilmesine ragmen sikayet

¢Oziilemez boyutta ise, sikayet i¢in gerekli ve uygun sekilde diger dis uzmanlari, tarafsiz

kisileri veya Tiirkak yetkilileri siirece dahil edecektir.

Miisteri disindaki herhangi bir kisi ya da kurulustan gelen sikayetler de miisteri sikayetinde

belirtilen siiregteki gibi degerlendirilerek sonuglandirilir. Ulasan tiim sikdyet basvurularu gizli

olup, hi¢bir durumda iiclincii taraflara bilgi verilmez.

Sikayetler ile ilgili tiim bilgiler, dokiimanlar ve sonuclar1 YGG toplantilarinda gézden gegirilir.

Sikayetlerle ilgili biitiin kayitlar (dokiimanlar, cevaplar) Kalite/Laboratuvar sorumlusu

tarafindan muhafaza edilir.

4. Dokiimantasyon

Sikayetler kalite kayitlar1 kapsaminda degerlendirilir ve UZGE-KYP 840 “Kayitlarin

Kontrolii” prosediiriine gore arsivlenir.

5. Tlgili Dokiimanlar

UZGE KYP 790 Misteri sikayetleri
UZGE KYF 790-1 Miisteri Sikayet Formu
UZGE KYP 840 Kayitlarin kontrolii
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