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1. AMAC

Laboratuvarimiza hizmet alan kurum veya kisilerden iletilen sikayet ve taleplerin kayit altina alinarak bildirimi yapilan

memnuniyetsizliklerin giderilmesini standart bir siire¢ haline getirilmesidir.
2. KAPSAM

Bu prosediir Laboratuvar hizmet alan miisterilerin sikdyet, memnuniyet seviyesinin algilanmasi ve yapilan geri

bildirimlerin kay1t altina alinmasi ve degerlendirilmesini kapsar.
3. SORUMLULAR

Sikayet ve taleplerin alinmasindan tiim calisanlar, degerlendirilmesi ve gergeklestirilecek iyilestirme ¢aligmalarinin

planlanmasindan Kalite Yoneticisi ve Merkez Sorumlusu sorumludur.
4. UYGULAMALAR:
4.1. Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

v' Laboratuvarimiza gelen tim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tamimlandig1 prosediir internet sitesinde ilgili
taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikdyetin alinmasindan sonuglandirilmasina kadar gecen siirecin tiim
asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gére hareket etmesi saglanir.

v’ Miisteriden laboratuvara gelen sikayetler sozlii veya yazili olabilmektedir. Miisteriler, sikdyetlerini mail olarak ya
da telefonla arayarak iletebilmektedir.

v’ Laboratuvar dokiiman sisteminde bulunan ve ilgili taraflara agik olan Sikiyet Talep Formu ’nu doldurarak,
sikayetlerini yazil olarak iletebilmektedirler.

v Sozlii gergeklesen Miisteri sikdyetlerinde Kalite Yoneticisi tarafindan miisteriye, Sikdyet Talep Formu
doldurtularak miisteri sikayeti alinmaktadir.

v’ Laboratuvar ¢aliganlar1 ise laboratuvarla ilgili sikayetlerini Sikdyet Talep Forumu’nu doldurarak mail ile ya da
elden Kalite Yoneticisine iletebilmektedir.

v' Sikéyetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikdyet konusundan bagimsiz Kalite Y 6neticisi
veya teknik hususlara iliskin konular i¢in Laboratuvar Sorumlulari tarafindan hazirlanip, gézden gegirilip, onaylanir.
Sikdyet eger Kalite YoOneticisi veya Laboratuvar Sorumlulan ile ilgili ise Merkez Sorumlusu tarafindan
degerlendirilir.

v" Laboratuvarimiza iletilen tiim sikayetlere ve miisteri beklentilerine dnem verilir. Yazihi ya da sozlii gelen tim

sikayetler degerlendirilir.

Kurum igi kullanim igindir, ¢ogaltilamaz, kurum disina ¢ikartilamaz.
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v' Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet
Proses akigina gore yiiriitiliir. Kalite Yoneticisi sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandirilmasi
asamasinda liizumu halinde Merkez Sorumlusu ile bir araya gelir. Sikayetin gecerli kilinmast igin, sikayetin hizmet
alman konuda olup olmadigi, sikdyet kapsamina ait dokiiman ve kayitlar incelenerek 6n degerlendirmeye tabii
tutulur. On degerlendirme sonucu; sikdyetin laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yéniindeyse sikdyet kabul edilir.
Aksi durumda miisteri sikayeti isleme alinmaz. Her iki durum i¢inde miisteri bilgilendirilir. Sikayeti alan personel
tarafindan Sikayet Talep Formu diizenlenerek sikayetin ele alindigina dair en ge¢ 1 hafta i¢inde yazili veya s6zlii
olarak bilgilendirme yapilmasini saglanir. Bilgilendirme kayitlar1 Sikdyet Talep Formuna not edilir.

v' Sikéyete yonelik gergeklestirilen islemler planlanir, tekrar olmamasi igin uygunsuzluklarin yonetimi siirecine gore
uygunsuzluk faaliyeti veya diizeltici faaliyet sonuglar1 calismay1 gerceklestiren personelle beraber Kalite Y oneticisi
tarafindan Sikdyet Talep Formu ile kayit edilir. Sikayetler kapatilinca, kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan
muhafaza edilir.

v" Sikayet nihai olarak gerekli ise laboratuvar yonetiminin gorisleri de dikkate alinarak neticelendirilir. Sikayet
siirecini yoneten personel alinan karar neticesinde laboratuvarimizin goriisiinii olusturur, sorumlu personel miisteriye
yazili veya sozlii bilgi verir.

v' Sikéyetin giderilmesi i¢in uzun zaman alacak bir ¢alisma s6z konusu ise miisterinin bilgisi dahilinde sikayet
giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile miisteri bilgilendirilir.

v' Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa sikdyetin siirecini yiiriiten personel
bu durumu miisteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve isin tekrarini saglar.

v' Laboratuvarimiz, sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

v' Laboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda miisteri yazili olarak
tiim iletisim cihazlar ile bilgilendirilir.

v' Tiim sikayetlerin takibi Sikdyet Talep/Takip Listesi tizerinden izlenmektedir.

v" Laboratuvarimizda sikayetlerin degerlendirilmesi Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi Siire¢ Akis Kartina

gore degerlendirilmektedir.

4.2. Kurumlardan fletilen Sikayet ve Taleplerin Coziimlenmesi
4.2.1. Telefon ile Bildirilen Sikayetler

Laboratuvarimizda genellikle asagidaki konularda sikayet ve oneriler gelmektedir;

* Kurumlara gonderilen hasta sonug asillarinin ulasmamasi veya gec¢ ulagmasi.

Kurum igi kullanim igindir, ¢ogaltilamaz, kurum disina ¢ikartilamaz.
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+ lletisim konusunda yasanan aksakliklar,

*  Numunelerin kaybolmasi,

* Numunelerin karigmasi,

» Eksik test girisi,

+ Kurye ve kargo personeli ile ilgili sikayetler,

» Hasta isimlerinin yanlis veya eksik girisi,

* LBYS baglantisinda sonu¢ almada yasanan aksakliklar,

+ Sarf malzeme ve ¢anta gonderiminde yasanan aksakliklar,

Laboratuvarimiza baslica yukarida yazili olan ve olusmasi muhtemel diger konular hakkinda sikayetler iletilmektedir.
Kurumlardan telefon yoluyla alinan sikayet ve oneriler Numune Kabul Personeli ve ¢alisanlar tarafindan Sikayet
Talep Formu’na kaydedilir. Kayit altina alinan sikayetler sikdyeti alan personel tarafindan, Kalite Yoneticisine
iletilir. Kalite Yoneticisi alinan sikayeti Merkez Sorumlusu’na iletir ve ¢oziim icin planlama yapilir. Sikayette
bulunan kurum yetkilisine Numune Kabul Personeli tarafindan sikayetinin kayit altina alindigin1 ve bununla ilgili
calisma baslattiklarim ve ¢6ziimlendiginde gerekirse kendisine tekrar bilgi verilecegi bilgisi ayni giin igerisinde
verilir.

Sikayete konu olan durum bir uygunsuzluk ise gerekli degerlendirmeler sonrasi uygunsuzluk ve diizeltici faaliyet
uygulamasina gore islem baslatilir. Sikdyet veya talebin durumu Merkez Sorumlusu’na aktarilir. lyilestirme
calismalar1 tamamlanan sikayet ve talepler hakkinda miisterilere Kalite Yoneticisi veya ilgili sorumlu tarafindan
telefon veya yazili (e-mail) olarak bilgi aktarilir. Yapilan ¢aligmalarin kayitlar1 Kalite Y 6neticisi tarafindan muhafaza
edilir.

4.2.2. Miisteri Ziyaretleri Sirasinda Alinan Oneri ve Sikayetler

Laboratuvar personeli tarafindan yapilan kurum ziyaretleri sirasinda kurum yetkililerinden alinan 6neri ve sikayetler
Sikayet Talep Formu’na aktarilarak Kalite Yoneticisine iletilmektedir. Alinan sikayet ve Oneriler igin yapilacak
iyilestirme faaliyetleri uygunsuzluk ve diizeltici faaliyet uygulamalarina goére yapilmakta ve sonuglart Merkez
Sorumlusu, ilgili personel ve Numune Kabul Personeli tarafindan takip edilerek sonuglar sikdyetin veya Onerinin

geldigi kurum veya kisiye telefon veya yazili (e-mail)olarak iletilmektedir.
4.2.3. internet Yolu ile Alinan Sikayetler

Miisteri sikayet ve Onerilerinin alinmasinin bir diger yontemi ise www.mikrogenlab.com web adresinde iletisim

sayfasinda yer alan formun doldurulmasidir. Web sitesinde bulunan bu form miisteriler tarafindan doldurulup e-mail,

Kurum igi kullanim igindir, ¢ogaltilamaz, kurum disina ¢ikartilamaz.
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olarak laboratuvara iletilir. Laboratuvara gelen sikayet veya oneriler Kalite Yoneticisine yonlendirilir. Alinan sikayet

veya talep sonucunda yapilacak islemler yukarida anlatildigi sekilde yapilir.

4.3. Miisteri Sikayetlerinin Analizi

Laboratuvarimizda Sikdyet Talep Formu ile kayit altina alinan sikdyet ve talepler yilda bir Kalite Ydoneticisi
tarafindan Sikdyet Talep/Takip Listesi iizerinden analiz edilmektedir. Sikdyet Talep/Takip Listesi iizerinden
yapilan kayitlar Yonetim Gozden Gecirme (YGG) toplantilarinda degerlendirilir ve gerekli iyilestirme ¢aligmalart

yapilir.
5. REFERANSLAR/ILGILi DOKUMANLAR:

FR.04 Sikayet Talep Formu
LST.43 Sikayet Talep/Takip Listesi
SAK.09 Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi Siire¢ Akis Karti

6. REVIiZYON DURUMU

. Revizyon . .
Rev. No | Tarih Yapilan Madde Revizyon Nedeni
01 13.03.2018 3.1.1 GUNCELLEME
02 29.08.2018 3.3 TURKAK UYGUNSUZLUK
03 01.11.2018 4 TURKAK UYGUNSUZLUK
. ISO 15189 STANDART REVIZYONU GEREGI
04 02.12.2024 Tiim maddeler | pp \GERURUN TAMAMI REVIZE EDILMISTIR.
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