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1. AMAGC ve KAPSAM

Bu prosedurin amaci, musterilere sunulan hizmetleri tanimlamak, sunulan bu hizmetlerin uygulama
yontemlerini belirlemek, verilen hizmetten memnun olunmamasi durumunda yapilan gsikayetleri
degerlendirmek ve bunun sonucunda kalite sisteminde gerekli iyilestirmeleri yaparak sikayet sayisini

azaltmak icin bir sistem olusturmaktir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR
UM: USKIM Midiiri
KY: Kalite Yoneticisi
GK: Genel Koordinator
LS: Laboratuvar Sorumlusu

AS: Analiz Sorumlusu

3. ILGILIi DOKUMAN VE KAYITLAR
e Uygun Olmayan Deney Isleminin Kontrolii Prosediirii (USKL. P.07)
e Diizeltici Faaliyet Prosediirti (USKL. P.08)
e Kayit Kontrol ve Arsiv Prosediirii (USKL. P.02)
e Personel Egitimi Prosedtirii (USKL. P.12)
e Numune Kabul, Tasima, Koruma, Saklama ve imha Prosediirii (USKL. P.18)
e Analiz Listesi
e Miisteri Sikayet Takip Formu (F.USKL.P.06.01)
e Miisteri Memnuniyet Anketi (F.USKL.P.06.02)
e Risk ve Firsat inceleme Formu (F.USKL.P.22.01)

4. UYGULAMA

Musteri Sikayetleri masteri sikayet talep formu, misteri memnuniyet anketi, e-mail, faks, dilek¢e vb
yontemlerle alinir. Bu formlar USKIM sayfasinda Formlar kisminda yer almaktadir. Ayrica
mdgterinin yénlendiriimesi icin Sikayet Semasi mevcuttur. Semada muisteriyi dogru ydnlendirmek
icin formlarin yeri, ilgili linkler ve formlarin yollanacagi e-posta adresi de yer almaktadir. (Sekil 1.

Sikayet Semasi)

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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SIKAYET, TALEP VE ONERLERINIZI NASIL ILETEBILIRSINIiZ?

1. Adim . $|kayel. Talep ve Onenlenmzl USKIM web sayfamlzda aFormlars kisminda yer alan
im. kip

Sikayet, Talep ve
énen Bildirimi

* Sikayet, talep ve dnerileriniz USKIM Kalite Yonetim Birimimiz
tarafindan incelenir.  Ust Yonetim, Kalite Y8netim Birimi ve

ilgili  birim/kisinin  katlimi  ile  yapilan toplantilarda
degerlendirilir.

¢ Degerlendirme  sonucu  formlarda  yer
alan iletisim  bilgileriniz  yardimiyla
tarafiniza bildirilir. Detayh bilgi iin litfen
Oskim Sikayet Prosedirimiai
inceleyiniz.

Sekil 1. Sikayet Semasi

Musteri adresinden ulasan sikayetlerin ciktisi alinir. Kayit altina alinan musteri sikayetleri KYB
tarafindan incelenir. Yénetim, KYB ve ilgili birim/kiginin katihmi ile yapilan toplantida degerlendirilir.
Yapilan degerlendirme sonunda sikayetin kabul edilip edilmemesine karar verilir. Eger sikayet kabul
edilemiyorsa; gerekgesi ile birlikte mugsteri bilgilendirilir. Sikayet konulari: Ucret, Sire, Analiz
Sonuglari vb. olabilir. Kabul edilen sikayetler igin; derhal “Uygun Olmayan Deney isleminin Kontrolii

Prosedurt (USKL. P.07)” uygulanir ve sonrasinda Diizeltici Faaliyet baglatilir.

Sikayete konu olan iglemin laboratuvarin herhangi bir asamadaki hatasi nedeni ile oldugu tespit
edilirse LS, KY ile birlikte gerekli oldugu durumlarda AS’nin de gorisunu alarak sikayeti giderecek
faaliyeti, tahmini bitis tarihini ve sorumlu personeli belirler. Faaliyeti yerine getirecek personel
tarafindan masteri, yapilacak faaliyetlerin tahmini bitirilme tarihi ve yapilan faaliyetin sonucunda geri

doénulecegdi hakkinda bilgilendirilir.

Gorevlendirilen personel tarafindan tespit edilen faaliyet, belirlenen bitis tarihi icinde uygulanir.
Faaliyetin sonugclari sorumlu personel tarafindan LS’ ye iletilir, faaliyet LS tarafindan gézden gegcirilir
ve uygulanan faaliyet yeterli goriimisse bitirilen faaliyetin sonucu hakkinda sorumlu personel
tarafindan mdasteri bilgilendirilir. Ayrica “Musteri Sikayeti Takip Formu’na (F.USKL.P.06.01)”
islenerek cizelge KY’ ne iletilir. Gdzden gecirme sonucunda yapilan faaliyet LS tarafindan uygun

bulunmazsa yeni bir faaliyet baglatilir.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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Sikayetin giderilmesinden sonra LS tarafindan uygunsuzlugun tekrarlanmamasi igin yapilacak bir
ilave faaliyet gerektigine karar verilmisse ilgili laboratuvar personelinin goérisleri alinir, faaliyete
karar verilir ve sorumlulari belirlenir. “Diizeltici Faaliyet Prosediirii (USKL. P.08)” ne gore galismalar
planlanir ve c¢alismanin bitis tarihinden sonra KY tarafindan gézden gegirilir, LS tarafindan

onaylanarak kapatilir.

Sikayet konusu Uzerinde tim calismalar tamamlandiktan sonra KY tarafindan, sikdyet sahibine
verilecek cevap belirlenir. Bu karar Genel Koordinator tarafindan dizenlenecek bir yazi ile
sikayetciye bildirilir. MUsteri sikayetlerini cevaplama siresi maksimum 15 gundur. Sikayetgiye bilgi
verilerek bu siire 90 giine kadar uzatilabilir. 90 glinden fazla siirecek galismalar igin UM’ye bilgi

verilir.

Sikayetciye verilen her tiirli cevabin bir kopyasi, UM’ye iletilir. Zamaninda cevabi veriimeyen

sikayetler kabul edilmis sayilir.

Musteri sikayetinin konusu analiz raporundaki bir sonuca itiraz ise, itiraz ; “Musteri Sikayet Takip
Formu (F.USKL.P.06.01)” ile kayit altina alinir. Koordinatér tarafindan géreviendirilen analiz
sorumlusu tarafindan itiraza neden olan analize ait her turli teknik kayitlar (ham datalar, kalibrasyon
egrisi, hesaplamalar vb.) ve raporlama asamasi gézden gegcirilir. Analiz sonucunda bir degisiklik
olmadigi sonucuna varilirsa mdusteri s6zll/yazili olarak bilgilendirilir, kayitlari alinir. Analiz
asamasindaki herhangi bir nedenden dolayi hatali analiz sonucu verildigi tespit edilmis ise, koruma
suresi icinde numune varsa analiz tekrarlanir ve sonuca gore rapor revize edilir. Saklama siresi
icinde numune olmamasi halinde musterinin istegi ile yeni gonderilecek bir numunede tim analizler
Ucretsiz olarak tekrarlanir ve eski rapor geri istenerek yeni bir rapor dizenlenir. Raporlama
asamasinda olan hatalardan dolayl sonu¢ degisikligi yapilacaksa analiz tekrari yapilmadan rapor
dizeltilerek revize edilir. Raporun iptal edilmesi durumunda ise; musterinin yazih talebi

dogrultusunda analiz sonrasinda kalan numune ve alinan Gcret musteriye geri iade edilir.

Sonug¢ konusunda mdusteri telefonla bilgilendirilip, sonu¢ e-posta yoluyla da gonderilir. Yapilan
yazisma miusteriden gelen sikdyet maili ile birlikte KY tarafindan dosyalanir. Numune teslimi
sirasinda doldurulmus olarak iade edilen formlar; KY'ye iletilir. Bunun yaninda posta veya herhangi
bir birime teslim edilmis olan formlar KY'ye ulastirilir. Sikdyet konusu ile ilgili olarak “Risk ve Firsat
Inceleme Formu (F.USKL.P.22.01)” ve “Duizeltici Faaliyet Prosedirii (USKL. P.08)’ne gore hatanin
tekrarlanmamasi icin gerekli dnlemler alinir. Musteri ile USKIM Laboratuvari arasinda ortaya

cikabilecek hukuksal sorunlarin ¢géziimlenmesinde ilgili durumlar Genel Hukuk kurallari gegerlidir.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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5. REVIZYON DURUMU

_ . Revizyon
Rev. No | Revizyon Tarihi Revizyonun Tanimi
Kismi
Tanim kismina Merkez laboratuvar Koordinatdri
1 12.06.2012 2 eklendi. Musteri sikayet formu, musteri sikayet
takip formu olarak degistirildi.
2 30.09.2013 - Alt bilgi notu degistirildi (Baski Tarihi).
3 13.12.2016 4 Mdasteri bilgilendirme kismi gincellendi.
Alt bilgi notu degistirildi (Kalite yoneticisi ve unvan
4 27.05.2019 4 o
degisikligi yapildr).
Uygulama kismina Sikayetin ele alinmasi prosesi
5 15.07.2019 4 Yo slkay P
aciklamasi eklendi.
6 02.04.2022 Genel Unvan degisikligi yapildi
ik sayfada bulunan imza balimleri kapak
7 20.09.2023 Genel
sayfasina alindi.
8 15.12.2023 1 Sikayet Semasi tanimlandi.
ligili dokiiman ve Kayitlar kismi giincellendi. Metin
9 03.02.2025 3

gériinimii sadelestirildi. “Ust yénetim” ibaresi

“Yénetim” olarak degistirildi.
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