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|1.AMAC ve KAPSAM

Sikayet, Itiraz ve Onerilerin Degerlendirilmesi Prosediirii; muayene faaliyetleri ile ilgili olan
sOzlesmenin hazirlanmasina, muayene siirecine, raporlandirma asamalarina ve muayene sonuglarina,
miisteri miilkiyeti ve gizliligin korunmasi ile ilgili Kurum I¢i/Dis1 Miisterilerden veya Sterilite Kontrol
Laboratuvar1 personelinden gelebilecek her tiir sikayet, itiraz ve onerilerin degerlendirilmesi ve ¢oziilmesi
ile ilgili uygulamalar1 agiklamak i¢in hazirlanmistir.

Bu prosediir; HSRLDB Muayene Kurulusuna ulasan biitiin sikayet ve itirazlarin ele alinmasi
asamalarin1 ve bu agamalar1 yiiriiten personeli kapsar.
Bu prosediir, SKL personeli ve Miisteri Kurum/Kurulus petsonelleri arasindaki kisisel

anlagmazlik ya da sikayetlerini kapsamaz.

2. SORUMLULUKLAR

Gelen sikayet, itiraz ve onerilerin ilk degerlendirmesinizyapmak ve sonuglandirilmasina iligkin,

17020 KYT, SKL Laboratuvar Sorumlusu ve ilgili personel/personelleri gorevlendirmek, alinan kararlarin

sonuglarini sikayet, itiraz ve oneri sahibine iletmek Ulusal Halk Sagligi Referans Laboratuvari Sorumlusu
sorumlulugundadir.

Sikayet, itiraz ve Onerilerdnemdereeesine gore Y GG Toplantisi Glindemine alinmasindan ve

bunu Daire Baskani’na iletmekten, YGG toplantilarinda degerlendirildikten sonra tekrarin niine gegecek
olan Onlemelerin alinmasinySaglamak ve=bu oOnlemleri takip etmekten Ulusal Halk Sagligi Referans

Laboratuvart §orymlusygiikiimltidiir.

Sikayet, ititaz ve onerilere 1liskin kayitlarinin tutulmasindan, muayene 6gesi sahiplerinden gelen
F36/SKL17020_Miisteri Memnuniyeti Anketi Formlarimin degerlendirilmesi sikayet var ise sikayeti
laboratuvar_sorumlusuna iletmekten, ¢Oziim iiretilmesi igin siirecin baslatilmasindan 17020 KYT
sorumludur

Sikayet /ve itiraz sebeplerinin muayene faaliyeti ile ilgili olup olmadigmin incelenip
belirlenmesinden, ¢oziimii i¢in ilgili sorumlularin  bilgilendirilerek toplantiya katilimlarinin
saglanmasindan, gerektiginde sikayet, itiraz ve Oneri sahipleri ile iletisimde gecilerek bilgi ve goriis
aligverisinde bulunulmasindan, sikayet, itiraz ve Oneriyi toplantida degerlendirilip karara baglanmasindan

Laboratuvar Sorumlusu yiikiimliidiir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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Alman karar dogrultusunda gerekli diizeltmelerin ve/veya Diizeltici Faaliyet’in belirlenmesi ve
yaptirilmasi ile siirecin izlenmesinden Laboratuvar Sorumlusu yiikiimlidiir.

Performans nitelendirilmesi testleri ile ilgili sikayetler i¢in gerceklestirilen faaliyetler igin

diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin yerine getirilmesinin saglanmasindan Laboratuvar Sorumlusu

yiikkimlidiir.

|3. TANIMLAR ve KISALTMALAR

Sikayet: SKL’nin tiim faaliyetleri ve verdigi hizmetler ile personeli hakkinda Kufuth, Ici/Dist
Miisterilerden veya SKL personelinden alinan olumsuz yorum ve geri bildirimler

ftiraz: SKL nin anlasmazlik veya sikdyet durumunda almis oldugu kararlarakarsin Kurum I¢i/Dist
Misteriler veya SKL personeli ile uzlasmanin saglanamama hali.

Oneri: Muayene Kurulusu SKL na; i¢ ve dis tetkikler sonuglarindan, muayene hizmeti alan miisteri
kurum/kurulus yetkililerinden ve SKL personelinden muayene hizmetine yeya laboratuvar isleyisine
iligkin bir iyilestirme veya sorunu ¢6zmek iizere one siirtilen goriis, diisiince, tekliftir

Diizeltici Faaliyet (DF): Olusan bir uygunsuzluguf nedenlerinimstespiti, giderilmesi ve tekrarlanmasini
onlemek lizere gerceklestirilen faaliyetler

Miisteri: SKL'den hizmet talebinde bulunan ve,/ veya‘hizmet sunulan 6zel veya tiizel kisilerdir.
Kurum f¢i Miisteri: Halk Saglhigi Gehel Miidiirltigirkampiis icinde bulunan merkez Laboratuvarlar
Kurum Dis1 Miisteri: Halk Sagligi Genel Miidiirligi disindaki kurum/kuruluslar

HSGM: Halk Saglig1 GenelL.Miidiitliigi

Daire Baskani: Halk Saglig1 Refevans Laboratuvarlar: Daire Baskani

HSRLDB : Halk Saglig: Referans Laboratuvarlar: Dairesi Baskanlig

Ulusal Halk Saghg ReferansLaboratuvari Sorumlusu: yusal Halk Saghg: Referans Laboratuvarinin
caligmalapmmorganize etmek, degerlendirmek, Ust Yonetime sunmakla gorevli Genel Miidiir Yardimcist
tarafindan atanan personel

MK Muayene Kurulusu

YGGirYonetimin Gozden Gegirmesi

17020 KXY T: 17020 Kalite Yonetim Temsilcisi

SKL: Sterilite Kontrol Laboratuvari

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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| 4. UYGULAMA

4.1.Sikayet Kaynaklari
Muayene Kurulusu’nun gergeklestirdigi performans nitelendirilmesi hizmet sunumu ile ilgili
olarak olabilecek sikayetlerin kaynaklar1 asagida belirtilmistir:
e Muayane Kurulusu’nun miisterisi konumunda olan Kurum iginden gelen sikayetler,
e Muayene Kurulusu’nun Kurum Dis1 Miisterilerinden gelen sikayetler
e (alisanlarin sikayetleri
e Tedarikgiler ile ilgili sikayetler
4.2.Sikayet, Itiraz ve Onerilerin Muayene Kurulusu’na Gelmesi
Muayene 6gesi sahibi, miisteri, SKL calisanlar1 sikayet vesitirazlarin nasiele alinacagina iliskin
prosediire ve miisteri 6neri goriis anketine Halk Sagligi Genel Miidiirltigti (https://hsgm.saglik.gov.tr/tr/)
web adresinden BIRIMLER > Halk Saghg: Referans Laboratuvarlar: Daivesi Baskanligi = Miisteri

Memnuniyet Anketine ( https://hsgm.saglik.gov.tr/tr/sikayet-formlar%C4%B1.html ) girerek ulasabilirler.

Gelen sikayet, itiraz ve Oneriler; Kurum i€i, Kurum digsve SKL c¢alisanlar1 tarafindan yapilabilir.
Sikayet, itiraz ve Oneriler; sozlesmenin hazirlanmasi, muayene Oncesi ve sonrasi, muayene asamasi,
raporlandirma ve muayene sonuglarina itiraz seklinde olabilir.

Sikayet, itiraz ve Onerilerin/HSREDB Muayene Kurulusuna ulastirilmasini kolaylastirmak adina
her miisteriye muayene hizmeti sonrashF36/SKI.17020 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu verilir. Kurum
I¢i veya Kurum Dis1 Birim isterse F36/SKET7020 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu ile birlikte sikayet,
itiraz ve Onerilerinin gerekgelerinithazirladigr iletisim bilgilerinin de oldugu yaziy1 eposta, faks veya ebys
yoluyla iletir. Kendisine iletilen sikayet, itiraz ve Oneri i¢in Ulusal Halk Sagligi Referans Laboratuvari
Sorumlusu gerek.gdrdiigi takdirde 17020 KYT, SKL Laboratuvar Sorumlusu ve ilgili personelin katildigi
bir toplantidiizenler.,

Sikayetweya itirazin Sterilite Kontrol Laboratuvari’na geldigi glinden itibaren 15 giin igersinde
sikayetin alindigma dair bilgilendirme yapilir. Degerlendirmenin uzamasi halinde ikinci 15 giin i¢inde
ikincisbilgilendirme gerceklestirilir. Muayene kurulusu tarafindan sikayet veya itiraz en ge¢ 30 (otuz) giin

icersinde-sonuglandirilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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4.3. Sikayet, itiraz ve Onerilerin Ele Alinmasi

Oncelikle sikayet, itiraz ve dnerinin muayene faaliyetleri ile ilgili olmasma dikkat edilir, ad-
soyad ve gerekli iletisim bilgileri bulunan sikayet, itiraz ve Oneriler degerlendirilmeye alinir. Adi soyadi
ve iletisim bilgileri bulunmayan sikayet, itiraz ve Oneriler dikkate alinmaz ve sadece bilgr, Olarak
degerlendirilir. 17020 KYT sikayet, itiraz ve Oneri sahiplerine sikayet, itiraz ve onerinin degetlendirilmeye
alindigini ve siire¢ hakkinda sozlIii veya yazili olarak bilgilendirme yapar.

Laboratuvar Sorumlusu sikayet, itiraz ve 6nerinin nereden geldiginin, gsikayet, itiraz ve Onerinin
muayene faaliyetleri ile ilgili olan; s6zlesmeden, muayene personellerinden, yerilen muayene hizmetinden,
raporlandirmadan veya biirokratik islemlerden mi kaynaklanip kaynaklanmadigini‘tespit eder. Bu tespit
sonucunda konuya taraf olan g¢alisanlardan gerek gordiigiinde yazili Veya sozlii olarak bilgi, goriis ister.
Laboratuvar Sorumlusu; 17020 KYT sikayet, itiraz ve Oneriye konu elangilgilistaraflarin katildigi toplanti
diizenler.

Toplantida alinan kararlar katilimeilarin imzasiyla F36/HSGM Toplanti Giindemi ve Tutanagina
kaydedilir. Sikayet, itiraz ve Oneri hakkinda alinan karar lgililere bildirilmek {izere Daire Bagkanina
iletilir. Sikayet, itiraz ve Oneriye ait tiim dokiimanlax, Sikayet, itiraz ve Oneriler Klasérii’nde muhafaza
edilir.

Sikayet ve itirazlar ile ilgili yapilanjincelemeler ve alinacak kararlar ayrimci faaliyetlere
sebebiyet vermeyecegi F10/SKL17020 Ust Yénetim Tahaddiithame Formu ve FO8/SKL17020 Personel
Gizlilik ve Bagimsizlik Beyani’Formu ile‘giivénce altina alinmigtir. Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi
ve karar agamalarinda asla sikayet edeén” taraf aleyhine ayrimci faaliyetlere sebebiyet verecek sonuglar
olusturulmaz.

Sikayetin ele,alinmast”ve degerlendirilmesi siireglerinde sikayet konusu ile ilgili kisilerin yer
almamasina dikkat edilir.-“Gerektiginde Daire Baskan1 veya Ulusal Halk Sagligi Referans Laboratuvari
Sorumlusu tarafmmdan‘gikayet ile ilgili islemleri yiiriitmek iizere ilgili laboratuvar sorumlusuna havale
edilmeksizin herhangi bir Daire Bagkanlig1 personeli gorevlendirilebilir.

Gorevlendirilecek kisi(ler)den konuya iliskin olarak tarafsizligini etkileyecek herhangi bir
iligkisinin olmadigina dair yazili teyit alinir. Taahhiitler alindiktan sonra itiraz ile ilgili incelenecek olan
dokiimanlar ve gerekli bilgiler e-posta ile sikayet veya itiraz1 inceleyecek personele iletilir ve itiraz ile ilgili
degerlendirmelerini itirazin sonuclandirilmast i¢in gereken azami siire de g6z Oniinde bulundurularak

ivedilikle iletmeleri istenir.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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Sikayet ile ilgili karar1 son gozden ge¢iren Ulusal Halk Sagligi Referans Laboratuvari
Sorumlusu veya onaylayan Daire Baskani kisinin bahsi gegen sikayetin konusu olmamasi, herhangi bir
ilgisinin bulunmamasini giivenceye alir.

4.4. Sikayet, itiraz Ve Onerilerin Degerlendirilmesi ve Coziimii

Kurum Disv/I¢i Miisterilerden gelen sikayet, itiraz veya onerilerin degerlendirme ‘toplantisinda
oncelikle sikayet, itiraz veya Onerinin muayene faaliyetleri i¢inde yer alan muayenewmpersonelleri,
sOzlesmenin maddeleri, muayene siireci, muayene sonuglar1 ve raporlandirmadile ilgili olup/olmadigi
tespit edilir.

Sikayet ve itirazla ilgili anlagmazliklar ¢oziilebiliyorsa birebir, goriisme yapilarak uzlagsma
saglanmaya calisilir.

Sterilite Kontrol Laboratuvari ve miisteriler arasinda, sozlesmedensdogacak yasal problemlerde,
Ankara Mahkemeleri ve Icra Daireleri yetkilidir.

4.4.1. Sézlesmenin Hazirlanmasi ve Maddeleri ile Ilgili Sikayet)\tiraz ve Oneriler

Sozlesmenin hazirlanmasi asamasi goriismelerinde, Muayene Kurulusu ve muayene hizmeti alan
Miisteri Kurum/Kurulus sorumlulugunda olan maddeler ile sézlesmenin degistirilemez maddeleri ile ilgili
sikayet, itiraz veya Oneriler oldugunda;

Toplantida yapilan goriismel€r, degerlendipmeler ve alinan kararlar dogrultusunda; sdzlesmenin
ilgili maddeleri hakkinda yapilacak isleme karar verilir. S6zlesmenin hazirlanmasi ve maddeleri ile ilgili
sikayet, itiraz ve Oneriye iliskin alinan kararlarMiisteriye bildirilir.

4.4.2. Muayene Personelivile ilgili Sikayét, itiraz ve Oneriler
e Miisteri Kurum/Kurulus galisanlarina ve miilkiyetine karsi tutum ve davraniglari,
e Sozlesmenin miistérinin sorumlulugu ile ilgili maddelerinden herhangi birinin yerine getirilip
getirilmemesi,
e S6zlesmenin MK sorumlulugu ile ilgili maddelerden herhangi birinin yerine getirilip getirilmemesi,
o Miistert miilkiyetinin ve gizliliginin korunmamast,
e Muayene 6gelerinde yapilan olgtimlere ait bilgiler,

Llaboratuvar Sorumlusu ilgili personelle goriisme yapar, personelden konu hakkinda bilgi, belge
istenerek sebep arastirilir. Konuyla ilgili toplanti diizenlenip diizenlenmeyecegine karar verir. Toplantida
yapilan goriismeler, degerlendirmeler ve alinan kararlar dogrultusunda; F22/SKL17020 Uygunsuzluk

Tesbit Diizeltici/Onleyici Faaliyet Talep ve Degerlendirme Formu hazirlanir, diizeltici faaliyetler
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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gerceklestirilir; gerekiyorsa egitim tekrar1 yapilir, gerekli gorildiigiinde ilgili dokiimanlarda revizyon
yapilir. Konunun 6nemine binaen YGG Toplantis1 giindemine 17020 KYT tarafindan kaydedilir. Muayene
personeli ile ilgili sikayet, itiraz ve Oneriye iliskin karar Miisteriye bildirilir.
4.4.3.Muayene Siireci ile Tlgili Sikayet, itiraz ve Oneriler
e Anlagmaya varilan tarihte muayenenin gerceklesmemesi,
e Muayene tiirlerine ve yapilan dlgiimlere,
¢ Sozlesmenin maddelerinden herhangi birinin yerine getirilip getirilmemesi, olabilir.
Laboratuvar Sorumlusu sikayet ve itiraz konusu olan muayene Ogesinii muayenesini, gerceklestiren
muayene personelinden bilgi alarak ve muayene raporlarini inceleyerek ‘degerlendirme yapar. Yapilan
degerlendirme sonucunda gerekli goriiliirse s6z konusu muayene( 6gesinin muayenesi tekrar edilir ve
Miisteriyi bilgilendirir. Gerek goriildiigiinde sikayet, itiraz ve 6neri Y GG Toplantisi1 giindemine alinir.
Muayene faaliyetlerinden dolay1 sikayet ve itiraza kenu olan personel karar agamalarinda yer
almaz sadece konu hakkinda kendisinin yazili veya sozIii gériisiine basvurulur.
4.4.4.Raporlandirma ve Muayene Sonuclari ile flgili Sikayetpitiraz ve Oneriler
e Raporlarda yer alan herhangi bir ifadeye iliskin
e Muayene sonuglarina
e Raporda belirtilen karara
e Raporlarin zamaninda MiisterigKurum/Kurulusa ulastirilmamasi
Laboratuvar Sorumlusu, 47020 KYT ve muayene personelleri ilgili muayene islemine ait 6lgiim
raporu ve performans mitelendirmesi_raporlarin1 goézden gecirip hata olup olmadigini, raporlarda revize
yapilmas1 gerekip “gerekmedigine dair karara varir. Gerek goriiliirse miisteri ile gorliserek muayene
tekrarlanir ve tiifflsmuayene raporlari tekrar diizenlenir.
4.4.5. MuayeneKurulusu Personelinden Gelen Sikayet ve Itirazlarin Degerlendirilmesi ve Céziimii
Calisanlar, SKL’ce yiiriitiilen faaliyetlere iliskin sikayetlerini Laboratuvar Sorumlusu’na, diger
konularla ilgili sikayetlerini Daire Baskani’na yazili veya sozlii olarak iletebilirler. Caliganlarin bireysel
sikayetleri i¢in, 657 sayili Devlet Memurlari Kanunu ve yasal mevzuat gerekleri uygulanir.
SKL personeli memnuniyet, oneri ve goriislerini her zaman iletilebilecegi gibi yapilan birim

toplantilarinda da giindeme getirmesi saglanir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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5. iILGILI DOKUMANLAR

PR10/SKL17020 Yonetimin G6zden Gegirmesi Prosediirii
PR12/SKL17020 Diizeltici Faaliyet Prosediirii
FO8/SKL17020 Personel Gizlilik ve Bagimsizlik Beyani Formu
F10/SKL17020 Ust Yo6netim Tahaddiitname Formu
F22/SKL17020 Uygunsuzluk Tesbit Diizeltici/Onleyici Faaliyet Talep ve Degerlendirmé Formu

F36/SKL17020 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
F37/SKL.17020 Calisan Memnuniyet1 Anketi Formu
F36/HSGM Toplant1 Giindemi ve Tutanagi

6. REFERANSLAR

TS EN ISO/IEC 17020 Standardi (madde 7.6.)

7. KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya cikan kayitlar; PRO1/SKL17020 kodlu Dokiiman

Hazirlama ve Kontrol Prosediirii, Saglik Bakanligyve Bagli Kuatuluslar1 Saklama Siireli Standart Dosya

Plan1 ve Devlet Arsiv Hizmetleri Hakkindaki Yonetmelik gereklerine uygun olarak ve bu dokiimanlarda

belirtilen/tanimlanan formlar kullanilarak kayitialtina alimr.

8. REVIZYON TARIHCESI

Form No: FO6-SKL/17020/02

Y;::EK::I Revizyon Tarihi/No | Degistirilen Madde No Degisen /Cikan/EKlenen Metin
19.01.2018/00 24.04.2023/06 Ttim Dékiiman Degisen> HSRLDB
19.01.2018/00 24.04,2023/06 3.TANIMLAR Degisen = Daire Baskani: Halk Saglhigi Referans Laboratuvarlar
KISALTMALAR Zgzzggs:k LIZZIk Saghigr Referans Laboratuvarlari Dairesi
Baskanhg
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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