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1. AMAÇ 

 

Bu prosedürün amacı, müşterilerden ve diğer ilgililerden gelen itiraz ve şikâyetleri çözümlemek konusunda yöntem 

oluşturmaktır.  

 

2. KAPSAM 

 

Bu prosedür müşteriden ve diğer ilgili taraflardan gelen öneri,  itiraz veya şikâyetin alınması ve sonuçlandırılması için gerekli 

tüm faaliyetleri kapsar.  

 

3. TANIMLAR   

 

Şikâyet: Herhangi bir kişi/kurumdan muayene kuruluşuna ya da akreditasyon kuruluşuna memnuniyetsizlik ifadesi. 

 

İtiraz: Başvuru sahibinin, adayın veya hizmeti alan bir kişinin veya kuruluşun, ilgili süreçlerde alınmış olunan bir kararın 

tekrar dikkate alınması yönündeki talebi. 

 

4. SORUMLULUKLAR  

 

Bu prosedür kapsamında şikâyetlerin alınmasından tüm personel, takibinin yapılmasından Kalite Yöneticisi, gerekli 

çözümlerin belirlenip uygulanmasından Genel Müdür sorumludur.  

 

5. İLGİLİ DOKÜMANLAR  

 

 MP25 Yönetimin Gözden Geçirmesi Prosedürü 

 MP27 Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler Prosedürü 

 MF50 Şikâyet, İtiraz ve Öneri Değerlendirme Formu 

 

6. UYGULAMA 

 

TRAKYA LAB kendisine iletilen öneri, itiraz ve şikâyetleri nasıl ele alacağını iş akış şeması ile internet sitesinde kamunun 

erişimine sunmaktadır. 

Trakya Laboratuvar, şikâyet ve itirazların ele alınması prosesinin tüm aşamalarındaki kararların tamamından sorumludur. 

Yürütülmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her türlü öneri, itiraz ve şikâyetleri posta, faks, elden veya 

www.trakyalaboratuvar.com.tr web adresi aracılığı ile e-posta yoluyla veya sözlü olarak yapılabilir. Tarafımıza ulaşan öneri, 

itiraz ve şikâyetleri alan TRAKYA LAB personeli bu konuyu Kalite Yöneticisi’ne iletir. 

 

İtiraz ve şikâyetin alınmasından sonuçlandırmasına kadar geçen sürecin tüm aşamalarında görüşleri alınan kişiler tarafsızlık 

ilkesine göre hareket etmek zorundadırlar ve itiraz ya da şikâyetin sahibine ayrımcı bir uygulama yapmamalıdırlar. Bu süreçte 

görev alacak kişiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadırlar.  
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6.1 Şikâyetlerin Değerlendirilmesi 

 

TRAKYA LAB’a yapılan şikâyetler, telefon veya mail ile direkt olarak bir muayene personeline ya da Kalite Yöneticisine 

veya https://www.trakyalaboratuvar.com.tr/ websitesi üzerinden Müşteri Öneri ve Şikâyet Formu doldurularak Kalite 

Yöneticisine iletilir. Kalite Yöneticisi şikâyetin sorumlu olduğu muayene faaliyetleri ile ilgili olduğuna dair ön değerlendirme 

yapar. Şikâyetin muayene faaliyeti ile ilgili olduğu teyit edildikten sonra gelen şikâyet Kalite Yöneticisi tarafından MF50 

Şikâyet, İtiraz ve Öneri Değerlendirme Formu ile kayıt altına alınır. Aksi durumda ise müşteri, şikâyetin muayene faaliyeti 

ile ilgili olmadığı için ele alınamayacağına dair bilgilendirilir. 

Kalite Yöneticisi şikâyet sahibi ile temas kurarak şikâyet hakkında detaylı bilgiyi alır ve şikâyetin giderilmesi sürecindeki 

gerekli bilgilerin toplanması ve doğrulanması için faaliyetleri başlatır. Şikâyet söz konusu asıl muayene faaliyetlerine 

katılmamış birey(ler) tarafından oluşturulmuş olan Şikâyet ve İtiraz Kurulu tarafından ele alınır ve gözden geçirilir ve Kalite 

Yöneticisi tarafından onaylanır. Kalite Yöneticisi şikâyete ilişkin yapılacak çalışmaları ve alınan kararları MF53 Toplantı 

Tutanağı Formu ile kayıt altına alır. Şikâyetin sonuçlandırılması için gerekiyorsa TRAKYA LAB bünyesindeki her bölüme 

düzeltici faaliyet başlatılabilir ve bu süreç MP27 Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler Prosedürü’ne göre yürütülerek  sürecin 

ilerleyişi ve sonuçları hakkında Kalite Yöneticisi şikâyet sahibini en geç 30 iş günü içinde yazılı olarak bilgilendirir, kayıtlar 

saklanır ve faaliyet sonlandırılır.  

Alınan kararlar ve tutulan kayıtlar yönetimi gözden geçirme toplantısında periyodik olarak incelenir.  

 

6.2 İtirazların Değerlendirilmesi 

 

TRAKYA LAB’a yapılan itirazlar, telefon veya mail ile direkt olarak bir muayene personeline ya da Kalite Yöneticisine veya 

https://www.trakyalaboratuvar.com.tr/ websitesi üzerinden Müşteri Öneri ve Şikâyet Formu doldurularak Kalite Yöneticisine 

iletilir. Kalite Yöneticisi tarafından MF50 Şikâyet, İtiraz ve Öneri Değerlendirme Formu ile kayıt altına alınır. Kalite 

Yöneticisi itiraz sahibi ile temas kurarak itiraz hakkında detaylı bilgiyi alır ve itiraz, söz konusu asıl muayene faaliyetlerine 

katılmamış birey(ler) tarafından oluşturulmuş olan Şikâyet ve İtiraz Kurulu tarafından ele alınır veya gözden geçirilir. Kalite 

Yöneticisi itiraza ilişkin yapılacak çalışmaları ve alınan kararları MF53 Toplantı Tutanağı Formu ile kayıt altına alır. 

Bu kurul tarafndan muayene tekrarı gerektiren bir durum söz konusu olduğunda müşteri ile görüşülerek yeni bir muayene 

randevusu planlanır. Bu muayenede ilk muayeneden farklı bir personel görevlendirilir. Tekrar muayene sonucunda 

raporlarda farklılık varsa Kalite Yöneticisi tarafından düzeltici faaliyet başlatılarak, MP27 Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler 

Prosedürü’ ne göre süreç yürütülür.  

İtiraz için uygun görülen kararın ve/veya kararın sonucu yapılanlar ve varsa açılmış düzeltici faaliyetin sonuçları en geç 30 

iş günü içinde itiraz sahibine yazılı olarak bildirilir. 

Alınan kararlar ve tutulan kayıtlar yönetimi gözden geçirme toplantısında periyodik olarak incelenir.  

https://www.trakyalaboratuvar.com.tr/
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6.3 Önerilerin Değerlendirilmesi 

 

TRAKYA LAB’a yapılan öneriler Kalite Yöneticisi tarafından MF50 Şikâyet, İtiraz ve Öneri Değerlendirme Formu ile 

kayıt altına alınır ve yönetimin gözden geçirmesi toplantılarında Kalite Yöneticisi tarafından bu öneriler değerlendirilir ve 

gerekli görülen konularda düzenlemeler yapılır. 

 

 


