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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, miisterilerden ve diger ilgililerden gelen itiraz ve sikdyetleri ¢oziimlemek konusunda yontem
olusturmaktir.

2. KAPSAM

Bu prosediir miisteriden ve diger ilgili taraflardan gelen 6neri, itiraz veya sikayetin alinmasi ve sonuglandirilmasi i¢in gerekli
tiim faaliyetleri kapsar.

3. TANIMLAR
Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan muayene kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna memnuniyetsizlik ifadesi.

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili siireglerde almmus olunan bir kararin
tekrar dikkate alinmasi yoniindeki talebi.

4. SORUMLULUKLAR

Bu prosediir kapsaminda sikayetlerin alinmasindan tiim personel, takibinin yapilmasindan Kalite Yoneticisi, gerekli
¢oztimlerin belirlenip uygulanmasindan Genel Miidiir sorumludur.

5. ILGILIi DOKUMANLAR

e MP25 Yo6netimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
e MP27 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
e MF50 Sikayet, Itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu

6. UYGULAMA

TRAKYA LAB kendisine iletilen 6neri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini is akis semasi ile internet sitesinde kamunun
erisimine sunmaktadir.

Trakya Laboratuvar, sikdyet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin tamanmindan sorumludur.

Yiritilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tirlii Oneri, itiraz ve sikdyetleri posta, faks, elden veya
www.trakyalaboratuvar.com.tr web adresi aracilig1 ile e-posta yoluyla veya sozlii olarak yapilabilir. Tarafimiza ulasan oneri,
itiraz ve sikayetleri alan TRAKYA LAB personeli bu konuyu Kalite Yo6neticisi’ne iletir.

Itiraz ve sikAyetin alinmasindan sonuclandirmasina kadar gegen siirecin tiim asamalarinda goriisleri alinan kisiler tarafsizlik
ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikdyetin sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar. Bu siiregte
gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

Fotokopi edilen dékiimanlar gecersizdir.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yoneticisi Teknik Miidiir
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6.1 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

TRAKYA LAB’a yapilan sikdyetler, telefon veya mail ile direkt olarak bir muayene personeline ya da Kalite Yoneticisine

veya https://www.trakyalaboratuvar.com.tr/ websitesi iizerinden Miisteri Oneri ve Sikdyet Formu doldurularak Kalite
Yoneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi sikdyetin sorumlu oldugu muayene faaliyetleri ile ilgili olduguna dair on degerlendirme
yapar. Sikdyetin muayene faaliyeti ile ilgili oldugu teyit edildikten sonra gelen sikdyet Kalite Yoneticisi tarafindan MF50
Sikdyet, Itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu ile kayit altina alimir. Aksi durumda ise miisteri, sikdyetin muayene faaliyeti
ile ilgili olmadig icin ele alinamayacagina dair bilgilendirilir.

Kalite Yoneticisi sikdyet sahibi ile temas kurarak sikdayet hakkinda detayl bilgiyi alir ve sikdyetin giderilmesi siirecindeki
gerekli bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmast i¢in faaliyetleri bagslatir. Sikdyet soz konusu asil muayene faaliyetlerine
katilmamus birey(ler) tarafindan olusturulmus olan Sikdyet ve Itiraz Kurulu tarafindan ele alimir ve gézden gegirilir ve Kalite
Yoneticisi tarafindan onaylanir. Kalite Yoneticisi sikdyete iligkin yapilacak ¢alismalart ve alinan kararlart MF53 Toplanti
Tutanagi Formu ile kayit altina alir. Sikdyetin sonu¢landirilmast icin gerekiyorsa TRAKYA LAB biinyesindeki her boliime
diizeltici faaliyet baslatilabilir ve bu siirec MP27 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii ne gore yiiriitiilerek siirecin
ilerleyisi ve sonuglart hakkinda Kalite Yoneticisi sikdyet sahibini en ge¢ 30 is giinii i¢inde yazili olarak bilgilendirir, kayitlar
saklamr ve faaliyet sonlandirilir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar yonetimi gézden gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.
6.2 Itirazlarin Degerlendirilmesi

TRAKYA LAB a yapilan itirazlar, telefon veya mail ile direkt olarak bir muayene personeline ya da Kalite Yoneticisine veya
https://www.trakyalaboratuvar.com.tr/ websitesi iizerinden Miisteri Oneri ve Sikdyet Formu doldurularak Kalite Yoneticisine
iletilir. Kalite Yoneticisi tarafindan MF50 Sikdyet, Itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir. Kalite
Yoneticisi itiraz sahibi ile temas kurarak itiraz hakkinda detayli bilgiyi alir ve itiraz, soz konusu asil muayene faaliyetlerine
katilmamus birey(ler) tarafindan olusturulmus olan Sikdyet ve Itiraz Kurulu tarafindan ele alinir veya gozden gegirilir. Kalite
Yoneticisi itiraza iliskin yapilacak ¢alismalari ve alinan kararlart MF53 Toplanti Tutanag Formu ile kayit altina alir.

Bu kurul tarafndan muayene tekrari gerektiren bir durum soz konusu oldugunda miisteri ile goriisiilerek yeni bir muayene
randevusu planlanir. Bu muayenede ilk muayeneden farkly bir personel goreviendirilir. Tekrar muayene sonucunda
raporlarda farklilik varsa Kalite Yoneticisi tarafindan diizeltici faaliyet baslatilarak, MP27 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
Prosediirii’ ne gore siireg yiiriitiiliir.

Itiraz icin uygun goriilen kararin ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa agilmis diizeltici faaliyetin sonuglart en ge¢ 30
is gtinii i¢inde itiraz sahibine yazili olarak bildirilir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar yonetimi gézden gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.

Fotokopi edilen dékiimanlar gecersizdir.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yoneticisi Teknik Miidiir
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6.3 Onerilerin Degerlendirilmesi

TRAKYA LAB’a yapilan éneriler Kalite Yoneticisi tarafindan MF50 Sikdyet, Itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu ile
kayit altina alinir ve yonetimin gozden gecirmesi toplantilarinda Kalite Yéneticisi tarafindan bu oneriler degerlendirilir ve

gerekli goriilen konularda diizenlemeler yapilir.

Fotokopi edilen dékiimanlar gecersizdir.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yoneticisi Teknik Miidiir




