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1. AMAÇ 

Bu Prosedür, Ç.T. Laboratuvarında herhangi bir kişiden gelen şikayetlerin alınması, incelenip değerlendirilmesi, 

karar verilmesi ve gerektiğinde düzeltici faaliyetlerin başlatılması ve hizmet kalitesinin arttırılmasını etkin olarak 

gerçekleştirmek, iyileştirme ve geliştirme çalışmalarına veri teşkil etmesi için izlenecek yöntemleri belirlemek amacıyla 

hazırlanmıştır.  

2. KAPSAM 

Bu Prosedür, tüm müşteri talep, öneri ve şikayetlerini kapsar. 

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR  

* Ç.T: Çevre Tesisleri 

* Müşteri: Laboratuvardan analiz hizmeti alan kişi/firma 

 

4. SORUMLULUKLAR 

Bu Prosedürün yürütülmesinden Laboratuvar Şefi ve Laboratuvar Kalite Yöneticisi sorumludur. 

5. İLGİLİ DOKÜMANLAR 

* LB-KSP-02: Laboratuvar Kayıtların Kontrolü Kalite Sistem Prosedürü 

* LB-KSP-05: Müşteriye Hizmet Kalite Sistem Prosedürü 

* LB-KSP-07: Uygun Olmayan Analiz İşinin Kontrolü Kalite Sistem Prosedürü  

* LB-KSP-08: Laboratuvar Düzeltici İşlemler Kalite Sistem Prosedürü  

* LB-KSP-11: Laboratuvar Yönetim Gözden Geçirme Kalite Sistem Prosedürü  

* FR-08 : Müşteri Görüş, Talep ve Şikayet Formu 

 

6. UYGULAMA 

Bu prosedür ve FR-08 Müşteri, Görüş Talep ve Şikayet Formu, www.cosb.org.tr web sitesi üzerinden erişebilir 

durumdadır.Mümkün olan her durumda, laboratuvar şikayeti kabul ettiğini bildirip ve ilerleme raporlarını ve sonucu 

resmi bildirimde şikayetçiye bildirir. Şikayeti alan laboratuvar, şikayetin geçerli kılınması için gereken tüm bilgileri bir 

araya toplar.  

 

http://www.cosb.org.tr/
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6.1. Hizmet Kalitesi ile İlgili Şikayetleri  

 

Şikâyet geldiğinde, şikâyeti alan tarafından şikâyetçi Laboratuvar Şefine veya Laboratuvar Kalite Yöneticisine 

yönlendirilir. Laboratuvar Kalite Yöneticisi, şikâyetçiye FR-08 Görüş, Talep ve Şikayet Formunu doldurtur veya kendi 

doldurarak kayıt altına alır ve şikayeti değerlendirerek, gerekirse LB-KSP-07 Uygun Olmayan Analiz İşinin Kontrolü Kalite 

Sistem Prosedürüne göre işlem başlatılır. 

 

6.2. Analiz Kalitesi ile İlgili Müşteri Şikayetleri 

 

Ç.T. Laboratuvarında analiz sonuçlarını gösteren Analiz Raporlarına itiraz ve/veya şikayet geldiğinde, 

Laboratuvar Şefi ile Laboratuvar Kalite Yöneticisi tarafından değerlendirilir, uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda 

LB-KSP-07 Uygun Olmayan Analiz İşinin Kontrolü Kalite Sistem Prosedürüne göre işlem yapılır. Değerlendirme 

sonucunda, analiz tekrarı gerekmeyen hususları, Şikâyetçiye gerekçesiyle birlikte yazılı olarak bildirir. 

Analiz tekrarı yapılması gerektiğinde, LB-KSP-05 Müşteriye Hizmet Kalite Sistem Prosedürüne göre gerekli 

düzenleme yapıldıktan sonra bildirilen tarihte, Laboratuvar Şefi gözetiminde ve müşterinin katılımı ile analiz 

laboratuvar şefi tarafından veya ilk analizde yer almayan diğer laborant tarafından tekrarlanır. Analizde uygulanan 

standart, analiz metodu ve analizlerde kullanılan cihazlar hakkında müşteriye bilgi verilir. 

Müşteri ve Laboratuvar Şefi gözetiminde yapılan analiz tekrarı esnasında herhangi bir anlaşmazlık çıkması 

halinde, konu üst amire bildirilir. İşlemin devamı konusunda karar verilirse, verilen karar FR-08 Müşteri Görüş, Talep 

ve Şikayet Formu üzerine Laboratuvar Kalite Yöneticisi tarafından kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi 

durumunda Müşteri ile mutabık kalınacak başka bir Laboratuvarda, 3. itirazda ise Akreditasyon Kurumunun önereceği 

bir Laboratuvarda analiz tekrarlatılır, sonuca göre değerlendirme yapılır ve karara bağlanır. Analiz ücreti haksız tarafça 

karşılanır. 

Yapılan tekrar analizlerinde, sonuçlarının farklı çıkması durumunda; aynı analizin uygulandığı diğer hizmetlere 

etkisi de düşünülerek LB-KSP-07 Uygun Olmayan Analiz İşinin Kontrolü Kalite Sistem Prosedürüne göre işlemler 

uygulanır. 

 

6.3. Akreditasyon Kurumu ve Diğer İlgili Taraflar Vasıtası ile Gelen Müşteri Şikayetleri 

 

Akreditasyon Kurumundan gelen şikayetler Bölge Müdürü,   Laboratuvar Kalite Yöneticisi ve Laboratuvar Şefi 

tarafından ele alınır. Laboratuvar Kalite Yöneticisi tarafından LB-KSP-07 Uygun Olmayan Analiz İşinin Kontrolü Kalite 

Sistem Prosedürüne göre işlem başlatılır. Çözüm konusunda Akreditasyon kuruluşuna yazılı olarak bilgi verilir. 

 

6.4. Şikayetlerin Çözümlenmesi ve Şikayetçinin Bilgilendirilmesi 

 

Ç.T. Laboratuvarına gelen tüm şikayetlerin çözümlenmesinde LB-KSP-08 Laboratuvar Düzeltici İşlemler Kalite 

Sistem Prosedürüne göre düzeltici ve önleyici işlemler açılır ve şikayetin kök nedeninin giderilmesi sağlanır. Şikayetin 

durumu ve yapılan faaliyetlerin sonucu hakkında müşteri yazılı olarak bilgilendirilir. Şikayetin takibinden Laboratuvar 

Kalite Yöneticisi sorumludur. 
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Şikayetler konusundaki kayıtlar Laboratuvar Kalite Yöneticisi tarafından analiz edilir ve bu konusunda hedef 

belirlenir. Şikayetleri yönetim tarafından LB-KSP-11 Laboratuvar Yönetim Gözden Geçirme Kalite Sistem Prosedürü 

çerçevesinde değerlendirilir. 

Şikayetlere ait tüm kayıtlar; LB-KSP-02 Laboratuvar Kayıtların Kontrolü Kalite Sistem Prosedürüne göre 

saklanır. 

 

 

 

7. REVİZYON TARİHÇESİ 

 

Rev. No Rev. Tarihi Açıklamalar 

0 25.09.2008 İlk yayın 

1 10.08.2011 

1) ÇOSB-KSP-009 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolü Kalite Sistem 

Prosedürü yerine ÇOSB-KSP-040 Uygun Olmayan Analiz İşinin Kontrolü 

Kalite Sistem Prosedürüne atıfta bulunulmuştur. 

2) Kalite Şefi/Personeli ifadeleri Laboratuvar Kalite Yöneticisi olarak 

değiştirilmiştir. 

2 05.06.2014 
Yeni hazırlanan ÇOSB-KSP-043, ÇOSB-KSP-048 ve ÇOSB-KSP-050 

prosedürlerine atıfta bulnulmuştur. 

3 15.02.2017 

*ÇOSB-KSP-031 olan Doküman no değiştirildi,  

*İlgili dokümanlar kısmında doküman nolar değiştirildi, genelinde 

değişiklikler yapıldı.  

*Madde 7 revizyon tarihçesi eklendi. 

4 12.09.2018 
Prosedürün adı ve içeriği Müşteri Şikayetleri yerine “ Şikayetler” olarak 

revize edilmiştir. 

5 17.01.2020 
Madde 6.3 Akreditasyon Kurumu ve Diğer İlgili Taraflar Vasıtası ile Gelen 

Müşteri Şikayetleri kısmında akreditasyon kurumundan gelen şikayetleri 
değerlendirenlere Teknik Bölge Müdür Yardımcı da eklenmiştir. 

6 01.06.2022 

Şikayetler prosedürünün www.cosb.org.tr web sitesinde bulunduğu 

açıklanmıştır. Şikayetin amacı revize edilmiştir. 

6.2 maddesinde analizin tekrarı diğer personel veya laboratuvar şefi 

tarafından gerçekleştirileceği açıklanmıştır. 

7 13.05.2024 
Revizyon numarası ve revizyon tarihindeki sorun düzeltildi. 

Hazırlayanlar ve onaylayanlar kısmı güncellendi. 

 

http://www.cosb.org.tr/

