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1. Amaç 

UZGE’de kalite sisteminin işleyişi ve yapılan testler ile ilgili olarak müşterilerden gelen 

şikâyetlerin çözümlenmesi için gerekli uygulama ve Şikayetlerin alınması, araştırılması ve buna 

karşın gerçekleştirilecek faaliyetlerin kararlaştırılmasına ilişkin prosesin bir tanımını, 

şikayetlerin çözümüne yönelik gerçekleştirilecek olan faaliyetler dâhil, şikâyetlerin takibi ve 

kayıt altına alınmasını ve uygun herhangi bir faaliyetin gerçekleştirilmesinin sağlanması 

yöntemlerini açıklamaktır. 

  

2. Sorumluluklar 

Müşteri şikayetlerininin sözlü veya yazılı olarak alınması ve genel müdüre iletilmesinde kalite 

/laboratuvar sorumlusu sorumludur. Müşteri şikâyetlerinin alınması, değerlendirilmesi ve 

sonuçlandırılması konusunda sorumlu personel kalite/laboratuvar sorumlusudur. Şikâyetin 

alınmasından sonuçlandırılmasına kadar geçen sürecin tüm aşamalarında yer alan personelin 

tarafsızlık ve gizlilik ilkelerine göre hareket etmesi sağlanır.  

 

3.Uygulama 

Müşteri memnuniyetinin sağlanması için, müşterilerden veya diğer ilgililerden gelen şikâyetler 

önem derecesine bakılmaksızın değerlendirmeye alınır. Bu şikâyetlerin nasıl işleme tabi 

tutularak değerlendirileceğinin yöntemleri belirlenir.  

Gelebilecek şikâyet türleri aşağıdaki durumları kapsar, ancak bunlarla sınırlı değildir. 

 Deney sonuçlarına yapılan itirazlar ve şikâyetler, 

 Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki itirazlar ve şikâyetler, 

 Rapordaki bilgilerin (müşteri ismi, adres değişikliği vb.) yanlış olduğuna dair itirazlar ve 

şikâyetler, 

 Sözleşme sonrası sapmalar nedeni ile yapılan itirazlar ve şikâyetler, 

 Deney ve hizmet kalitesine yönelik yapılan itirazlar ve şikâyetler (personel eğitimi ve 

kalitesi, cihazların güvenirliği ve izlenebilirliği, yönetimin güvenirliği vb.) şeklinde çeşitli 

şikâyetler laboratuvara ulaşabilir. 
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3.1 Şikayet Prosesi  

 
Şekil 1. Şikayetleri Ele Alma Prosesi 

 

Şikâyet Mekanizması sürecinin uygulama adımları; şikâyetin alınmasını, değerlendirilmesini, 

onaylanmasını, araştırılmasını, paydaşlara geri bildirilmesini, iyileştirme faaliyetlerinin 

uygulanmasını ve kapanışını kapsamaktadır. UZGE, şikayetleri ele alma prosesinin tamamında 

alınan kararlardan sorumludur. 

 

3.1.1 Şikayetin Alınması ve Kayıt Edilmesi  

Şikâyetler; telefon, posta, şikâyet formları, web sitesi, gibi mevcut tüm yollardan yazılı ve 

sözlü olarak alınabilir. Şikâyet formu doldurarak bir şikâyet oluşturabilir. Form doldurulduktan 

sonra ya da sözlü bildirilen her şikâyet Kalite/Laboratuvar Sorumlusu tarafından UZGE-KYF 

790-1 “Şikâyet formu”na kaydedilir. Bütün şikayetler form ile kayıt altına alınarak, ilgili 

kişinin (şikayetçi) dosyasına koyulur. (Mevcut müşteri ise kendi dosyasına, farkli bir kaynak 

ise yeni dosya oluşturulur.) 

 

3.1.2 Şikayetin Değerlendirilmesi, İncelenmesi ve Müşteri Geri Bildirimi 

Müşterilerden gelen şikâyetler, birer iyileşme fırsatı olarak görülmektedir. Şikâyet formu ile 

kayıt altına alınan her şikâyet, ilgili kişilere 5.iş günü içerisinde şikâyetin alındığına dair bilgi 

maili gönderir.  
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Yapılan deneyin kalitesi de dahil UZGE’de verilen her türlü hizmet ile ilgili müşteri itiraz ve 

şikayetleri Kalite/Laboratuvar sorumlusu tarafından, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup 

olmadığı ve şikayet ile ilgili araştırmayı ve ilk değerlendirmeyi yapar, doğrular. Şikâyet eğer 

laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ise kabul edilir ve müşteriye şikâyetin kabul edildiği konusunda 

bilgi verilir. Şikâyet laboratuvar faaliyetleri ile ilgili değilse kabul edilmez ve müşteriye bilgi 

verilir.  

Şikâyetin incelenmesi ve değerlendirilmesi için şikâyet konusundan bağımsız kişiler UZGE 

Genel Müdürü tarafından görevlendirilir. Şikâyet eğer Kalite/laboratuvar sorumlusu ile ilgili ise 

şikâyet vekili tarafından değerlendirilir. Şikâyetçiye bildirilecek her konuda, şikâyete konu 

laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kişi/kişiler tarafından hazırlanır, değerlendirilir ve 

onaylanır. (Bu faaliyetler dışarıdan kişiler tarafından da gerçekleştirilebilir.) 

 
Değerlendirme uzun sürecek ise, müşteriye ara değerlendirme raporları veya bilgilendirmeleri 

yapılır. Şikâyetin değerlendirme sonucu müşteriye mail veya resmi yazı ile bildirilir. 

 

3.1.3 Çözüm Uygulama 

Şikâyet konusuna göre, laboratuvarımız gerek gördüğü durumlarda Uygun Olmayan İşin 

Kontrolü ve/veya Düzeltici Faaliyet Prosedürü’ne göre işlemler gerçekleştirilir. 

Şikâyetin alınmasından itibaren 30 gün içinde, sorumlu kişi önerilen bir çözümü veya düzeltici 

faaliyeti şikâyetçiye resmi olarak iletecek ve şikâyetçiyle görüşme sağlanacaktır. Şikâyetçi, 

takip edilen düzeltici faaliyet hakkında bilgilendirilecektir. Tüm iletişim UZGE-KYF 790-1 

“Şikâyet formu”na kaydedilecektir. 
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Müşterinin deney sonuçlarına itiraz etmesi durumunda, öncelikle müşterinin şikâyeti yazılı 

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

ulaştırması gerekmekte olup, deney sonuçları gözden geçirilerek, raporlama da herhangi bir 

yazım hatası, hesaplama hatası vb. hatalardan kaynaklı sorun olması durumunda laboratuvar 

kalite sorumlusu tarafından bu hatalar düzeltilir. (Burada eski rapor müşteriden geri istenir. 

Eski rapor üzerinde ilgili (hatalı) yer paraflanır. Düzeltme işlemi yapılır. Düzeltilen rapor 

UZGE’de kalır. Müşteriye yeni düzeltilmiş rapor kargo yolu ile gönderilir.) 

 

Kayıtlarda herhangi bir hata tespit edilmemesi durumunda müşteri bilgilendirilir. Müşterinin 

sonuç hakkındaki şikâyetinin devam etmesi durumunda, deney tekrarı yapılır, gerekirse müşteri 

deney tekrarını izlemesi için davet edilir. Deney tekrarı sonucunda müşteri haklı çıkarsa, eski 

rapor geri alınır ve yenisi düzenlenir. Müşteriden tekrar ücret talep edilmez. Uygun olmayan 

deney işinin kontrolü prosedürü işletilir. Deney tekrarı sonucunda, sonuç değişmezse, müşteri 

bilgilendirilir. Yeniden rapor düzenlenmez. 

 

Müşteri şikâyetinin devam etmesi durumunda, aynı deney, müşteri ile mutabık kalınan Türkak 

tarafından akredite olmuş hakem bir laboratuvara yaptırılır. Hakem laboratuvarın verdiği sonuç 

doğru kabul edilir ve oluşan masraflar haksız tarafından karşılanır. Hakem Laboratuvar 

sonuçları UZGE Laboratuvarı sonuçlarını doğrulamazsa, Uygun olmayan deney işinin kontrolü 

prosedürü işletilir. 

 

3.1.4 Şikâyetin Kapatılması  

Şikâyetçiyle alternatif bir anlaşma yapılmadıkça şikâyet prosedürü, her şikâyetin alınmasından 

sonraki 30 iş günü içinde resmi olarak kapatılmasını amaçlamaktadır. Alternatif anlaşma 

sağlanacaksa da bu 30 gün içinde yapılması gerekmektedir. Şikâyeti kapatmak için, 

şikâyetçinin, kararlaştırılan kararı detaylandıran Şikayet kapatmak için yazılan dilekçeyi 

imzalaması gerekmektedir. İmzalı dilekçe müşteri dosyasında saklı ve gizli tutulmak kaydıyla 

saklı tutulur. 

 

mailto:uzgelab@gmail.com
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Belirlenen zaman çerçevesinde şikayeti çözmek için çaba gösterilmesine rağmen şikâyet 

çözülemez boyutta ise, şikayet için gerekli ve uygun şekilde diğer dış uzmanları, tarafsız 

kişileri veya Türkak yetkilileri sürece dahil edecektir. 

Müşteri dışındaki herhangi bir kişi ya da kuruluştan gelen şikâyetler de müşteri şikâyetinde 

belirtilen süreçteki gibi değerlendirilerek sonuçlandırılır. Ulaşan tüm şikâyet başvurularu gizli 

olup, hiçbir durumda üçüncü taraflara bilgi verilmez. 

Şikâyetler ile ilgili tüm bilgiler, dokümanlar ve sonuçları YGG toplantılarında gözden geçirilir. 

Şikâyetlerle ilgili bütün kayıtlar (dokümanlar, cevaplar) Kalite/Laboratuvar sorumlusu 

tarafından muhafaza edilir. 

 

4. Dokümantasyon 

Şikayetler kalite kayıtları kapsamında değerlendirilir ve UZGE-KYP 840 “Kayıtların 

Kontrolü” prosedürüne göre arşivlenir. 

 

5. İlgili Dokümanlar 

 

UZGE KYP 790 Müşteri şikâyetleri 

UZGE KYF 790-1 Müşteri Şikayet Formu 

UZGE KYP 840 Kayıtların kontrolü 

 

Revizyon  

Sıra No Madde No Revizyon Açıklaması 

Değişen 

Sayfa 

Numarası 

Revizyon 

Numarası 
Yayın Tarihi 

      

      

 

 

 


