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AMAC VE KAPSAM

Bu prosedirin amaci, laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olarak misterilerden veya diger ilgili taraflardan gelen
sikayetlerin alinmasi, kaydedilmesi, degerlendirilmesi, sonuglandirilmasi ve kayit altina alinmasina iliskin
yontemleri belirlemektir.

KISALTMALAR VE TANIMLAR
KISALTMALAR

Laboratuvar: UNIQUE Analiz Belgelendirme ve Gozetim Hizmetleri Limited Sirketi
KYS: Kalite Yonetim Sistemi

TANIMLAR

Sikayet: Laboratuvar faaliyetleri, sonuglari veya personeli ile ilgili olarak herhangi bir kisi veya kurulus
tarafindan iletilen memnuniyetsizlik bildirimidir.

Gizlilik: Misteriye ait tim bilgi ve sonugclarin Gglinci kisilerle paylasiilmamasidir.

SORUMLULUKLAR

Genel Mudiir: Misterilere ait bilgi ve sonuglarin gizliliginin saglanmasina yonelik gerekli 6nlemleri almak,
sikayetlere iliskin genel degerlendirmeleri yapmak, yénetimin gdzden gecirmesi toplantilarinda sikayet
verilerini incelemek ve gerekli iyilestirme kararlarini almakla,

Laboratuvar Miidiirii: Misteri sikayetlerinin teknik degerlendirmesini KYS Sorumlusu ile birlikte yapmak,
sikayetin kok nedenini belirlemek, gerekli duzeltici/dizeltme faaliyetlerini planlamak, teknik personeli
organize etmek ve ¢6zim sirecini yonetmekle,

KYS Sorumlusu: Tiim sikayetlerin kayit altina alinmasini, izlenmesini ve sonuglandiriimasini koordine etmek,
musteriye siire¢ hakkinda bilgilendirme yapilmasini saglamak ve gerekli durumlarda sikayeti Laboratuvar
Mudurine ve/veya ilgili birim sorumlusuna iletmekle,

Sorumludur.

UYGULAMA YONTEMLERI

Laboratuvarda sikayetler;

e Misteri ve diger ilgili taraflardan gelen sikayetler
e Personelden gelen sikayet ve geri bildirimler

olmak lzere iki ayri kapsamda degerlendirilir ve takip edilir.

MUSTERILERDEN VE DIiGER iLGILILERDEN GELEN SiKAYETLER

Musteriler ve diger ilgili taraflar, laboratuvar faaliyetlerine iliskin itiraz ve sikayetlerini www.uqgtest.com
internet sitesi, e-posta, telefon veya yazili basvuru yoluyla iletebilir.

Sikayetin alinmasini takiben;

e Sikayet, KYS Sorumlusu tarafindan “Sikayet Formu (F.01.PR.21)” ile kayit altina alinir.
o Sikayetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi dogrulanir.
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e Sikayetin alindigina ve degerlendirme siirecinin baslatildigina dair sikayet sahibine miimkiin olan en
kisa siirede (ayni giin igerisinde) bilgilendirme yapilr.

Sikayetler, icerigine gore Laboratuvar Midiri, KYS Sorumlusu ve gerekli gorilen ilgili birim sorumlulari
tarafindan degerlendirilir. Sikayetin teknik inceleme gerektirmesi durumunda siire¢ Laboratuvar Muduri
koordinasyonunda yuratalar.

Sikayet sonucunda bir uygunsuzluk tespit edilmesi halinde “Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii
(PR.06)” uygulanir ve gerekli durumlarda duzeltici/dluzeltme faaliyeti baslatilir.

Sikayet slireci tamamlandiginda, yapilan inceleme ve alinan kararlar yazili olarak sikayet sahibine bildirilir.
Sire¢ tamamlandiktan sonra Sikayet Formu (F.01.PR.21) KYS Sorumlusu tarafindan kapatilir ve kayit altina
alinarak arsivlenir.

Sikayetler periyodik olarak analiz edilir ve sonuglar YOnetimin Gozden Gegirmesi toplantisinda
degerlendirilerek gerekli iyilestirme kararlari alinir.

Sikayetin Ele Alinmasi ve Giderilmesine Yonelik Faaliyetin Planlanmasi

Laboratuvar, mimkiin olan her durumda sikayetin alindigini sikayetgiye bildirir ve inceleme siireci hakkinda
bilgilendirme yapar. Sirecin ilerleyisi ve sonucu sikayet sahibine yazili olarak iletilir. Sikayete iliskin
degerlendirme ve sonug bildirimi, miimkiin oldugu durumlarda sikayete konu olan laboratuvar faaliyetinde
yer almamis, tarafsiz kisi veya kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

Sikayet kaydedildikten sonra icerigine gore ilgili rapor, ham veriler ve kayitlar incelenir. Sikayet musteriye
sunulmus analiz raporuna iliskin ise, rapor ve ekleri degerlendirilir, ham veriler ve hesaplamalar kontrol
edilir, raporlama sireci gbzden gecirilir. Raporlama veya hesaplama kaynakli bir hata tespit edilmesi halinde
“Sonuglarin Rapor Haline Getirilmesi Prosediirii (PR.20)” uygulanarak gerekli diizeltme yapilir ve misteri
revize edilmis rapor ile bilgilendirilir.

Sekretarya veya raporlama kaynakli bir hata tespit edilmemesi durumunda analiz slreci teknik olarak
incelenir. Bu kapsamda analiz hesaplamalari tekrar kontrol edilir, kullanilan cihazlarin kalibrasyon ve
performans kayitlari gbzden gegirilir, kullanilan ¢ozelti ve reaktifler degerlendirilir, analizi gerceklestiren
personelin uygulamalari ve ilgili tim kayitlar incelenir. Gerekli gérildiginde ve numunenin uygun olmasi
halinde, “Tarafsizlik ve Gizlilik Prosediirii (PR.05)” hikimleri dogrultusunda analiz tekrarlanabilir. Deney
sonuglarina iliskin itirazlar ayrica “Talep, Teklif ve Sézlesme Prosediiri (PR.03)” ve mdsteri ile yapilan
sozlesme hiklimleri dogrultusunda degerlendirilir.

inceleme sonucunda herhangi bir degisiklik tespit edilmemesi halinde, analiz yénteminin gecerliligi ve
sonuglarin dogrulugu hakkinda aciklayici bir yazi ile misteri bilgilendirilir. Analiz tekrarinda farkli sonug elde
edilmesi durumunda kék neden analizi yapilir; numune 6zellikleri, personel uygulamalari, cihaz performansi
veya diger olasi sebepler arastirilir. Laboratuvardan kaynakli hata tespit edilmesi halinde gerekli diizeltici
faaliyet baslatilir ve miisteriye yeniden Ucretlendirme yapilmaz. Misteri itirazinin devam etmesi halinde
karsilkli mutabakat ile yeni numune lizerinde analiz yapilabilir ve licretlendirme s6zlesme hiikiimlerine gore
belirlenir. Anlasmazhgin siirmesi durumunda ilgili analiz metodunda akredite lglnci taraf (kamu veya
referans laboratuvar) sonucu esas alinabilir.

Sikayet sonucunda diger misterilerin sonuglarini etkileyebilecek bir durum tespit edilmesi halinde “Uygun
Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (PR.06)” kapsaminda geriye doniik degerlendirme yapilir ve gerekli
gorilen misteriler bilgilendirilir.
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Sikayetler en ge¢ 5 is giinii icerisinde sonuglandirilir. incelemenin kapsaml olmasi durumunda siire
uzatilabilir ve sikayetci yazili olarak bilgilendirilir. Degerlendirme tamamlandiginda alinan karar ve yapilan
islemler sikayet sahibine yazili ve resmi olarak bildirilir.

DIGER iLGILILER VE PERSONELDEN GELEN SiKAYETLER

Bu kapsamdaki sikayetler; laboratuvar personeli veya laboratuvari ziyaret eden diger ilgili taraflar tarafindan
sozll, yazil, e-posta, telefon veya benzeri iletisim araglari ile iletilebilir. Bu bildirimler dilek ve dnerileri de
kapsayacak sekilde degerlendirilir.

Personel ve diger ilgili taraflardan gelen sikayetler, icerigine gore KYS Sorumlusu tarafindan kayit altina alinir
ve gerekli gorilen durumlarda degerlendirme siireci baglatilir. Sikayetin laboratuvar faaliyetlerini,
tarafsizhigi, glivenilirligi veya kalite yonetim sistemini etkileyebilecek nitelikte olmasi halinde, konu
Laboratuvar Midurd ile birlikte incelenir ve gerekli diizeltici/dlzeltme faaliyetleri planlanir.

Daha genel nitelikteki dilek ve 6neriler rutin toplantilarda “Dilek ve Sikayetler” giindem maddesi altinda
degerlendirilir ve alinan kararlar toplanti tutanaklarina kaydedilir.

Gerekli goriilen durumlarda bu bildirimler “Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (PR.06)” kapsaminda
ele alinir.

iLGiLi DOKUMANLAR/KAYNAKLAR VE EKLER

PR.03 Talep, Teklif ve S6zlesme Prosediiri

PR.05 Tarafsizlik ve Gizlilik Prosedirii

PR.06 Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii

PR.20 Sonuglarin Rapor Haline Getirilmesi

F.01.PR.21 Sikayet Formu

PR.10 Kayit, Kontrol ve Arsiv Prosediirii
KAYITLAR

Bu prosediir kapsaminda olusturulan tiim kayitlarin saklanmasi, muhafazasi, arsivlenmesi, erisimi ve
imhasina iliskin esaslar “Kayit, Kontrol ve Arsiv Prosediirii (PR.10)”’ne gére ydirtitiiliir.

REViZYON
Revizyon . Revizyon Yapilan . . .
Tarih Revizyon Nedeni Revizyonu Yapan
Sayisi Madde

o Prosediir gozden gegirilerek gerekli .
01 06.01.2025 Tama . Emre KARATEKIN
glincellemeler yapildi.

Dokiiman gozden gegirilerek gerekli
04 30.01.2026 TamU dizenlemeler yapildi. Sikayet formu Emre KARATEKIN
tanimlandi.
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