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DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU SAYFA NO: 01/03

1.AMAC: Laboratuvar Kalite Sistemi kapsaminda miisteriden veya {iglincii taraflardan gelen sikayetleri
tespit etmek, tekrarini 6nlemek, miisteri memnuniyetini degerlendirmek i¢in yontemleri belirlemektedir.

2. KAPSAM: Laboratuvar KY'S kapsaminda tiim hizmetleri ve miisteri sikayetlerini kapsar.
3. TANIMLAR:

4. SORUMLULAR: Tiim Personel

5.KAYITLAR:

- Sikayet Degerlendirme Formu

Miisteri Memnuniyeti Olgme ve Degerlendirme Formu
I¢ Haberlesme Formu

6.REFERANSLAR:

- Diizeltici Faaliyet Prosediirii

- Onleyici Faaliyet Prosediirii

- Dokiiman Kontrol Prosediirii

- Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

- Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii
- Toplantilar Prosediirii

7. PROSEDUR DETAYT:

7.1. Sikayetler

7.1.1. Sikayetler yazili olarak posta/faks veya~info@asokosgebcevralab.org.tr’ye elektronik posta ile
gonderilmelidir. Gelen sikayetlerde; ad ve soyad; e-posta, telefon, irtibat adresi, tarih ve imza (yazli olanda)
mevcut olmalidir. Gelen sikayet iletildigi tafih itibartyla 30 giin i¢inde ¢oziiliir.

Sikayet prosediirii “http://www.asokosgebcevrelab.org.tr/” web adresindeki “MUSTERI MEMNUNIYETI
VE SIKAYET” sekmesine yiiklenit; Miisterilere sikayet prosediiriine nasil ulasabilecegi Miisteri
Memnuniyeti Olgme ve Degerlendifmie Formu ile bildirilir.

Laboratuvara yazili yada elektronik posta ile gelen sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan Sikayet
Degerlendirme Formu’na kaydedilir. Degerlendirilmesi i¢in sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde
(analiz, élciim, raporlama,vb.) yer almayan Laboratuvar Midiriine verilir. Sikayet Laboratuvar Miidiirii
ile ilgili ise sikayetity; _degerlendirilmesi, takibi ve miisteriye bildirilmesi Bdélge Miidiirii _ve
gorevlendirecegi Birimi Sorumlusu tarafindan yapiulr,

7.1.2. Laboratdwar Miidiirii, sikayete bir numara vererek, sikayet konusu ile ilgili sorumlu ile goriisiir ve
gerekli degetlendirmeyi yapar.

7.1.3.Laboratuvar Miidiirii ve ilgili Sorumluca yapilan inceleme ve degerlendirmeden sonra sikayet kaynagi
uyguasuzluk bulunmaz ise soz konusu sikayet reddedilir. Ret nedeni gerekgeleri ile birlikte Laboratuvar
Miidiirii tarafindan sikayet sahibine elektronik posta ile 7 giin iginde bildirilir.

7.1.4. Degerlendirme sonucu, sikayet sebebi uygunsuzluk tespit edildi ise, Laboratuvar Miidiiri ve sorumlu
sikayet nedenin giderilmesi i¢in gerekli yontem ve calismalar1 belirler ve Sikayet Degerlendirme Formuna
yapilacak faaliyetleri kaydeder ve elektronik posta ile 7 giin iginde miisteriye bildirir. Laboratuvar Miidiirii
Sikayetin takibini yapar ve uygulanan faaliyetler sonucunda sikayetle ilgili alinan tedbirlerin etkinligi gézden
gecirildikten sonra sikayet kapatilir.
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Laboratuvar Miidiirii tarafindan sikayet ile ilgili alinan kararlar ve uygulanan faaliyetler hakkinda sikayet
sahibine yazili olarak bilgi verilir.

7.1.5. Sikayet Degerlendirme Formuna sikayetin giderilmesi icin yapilan iglem ve bundan sonra benzer
sikayetlerin olmamasi i¢in uygulanacak yontem de belirtilerek kayit altina alinir.

Laboratuvar Miudiirii, sikayete neden olan durumla ilgili herhangi bir yontem eksikligi tespit etmisse, bu
konuda talimat veya prosediir hazirlanmasina veya mevcutta var ise revizyonuna karar verebilir.

7.1.6. Sik sik tekrarlanan veya KYS yapisindan kaynaklanan sikayetler degerlendirilereksUygunsuzluklar
tespit edilerek, uygulanmasi gereken Diizeltici faaliyetler belirlenir. Diizeltici Faaliyétler Prosediirii
kapsaminda islem yapulir.

7.1.7. Tim sikayetler ve uygulamalar; Aylk Degerlendirme, Yiiriitme Kurilu ve Yonetimin Gozden
Gegirmesi Toplantilarinda degerlendirilir. Gerekli faaliyetler planlanir, uygulamr ve etkinligi saglanir.

7.1.8. Laboratuvar personelinin iist yonetim yada sorumlularindan sikayet¢i olmasi durumunda; sikayet ig
haberlesme formu ile kayit altina almir. Sikayetler Aylik Degerlendirme, Yiiriitme Kurulu ve Yonetimin
Gozden Gegirmesi Toplantilarinda degerlendirilir.

7.2 Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Degerlendirilmesi

7.2.1.Miisterilerin memnuniyetleri Miisteri Memnuniyeti/©l¢me ve Degerlendirme Formu her deney raporu
ekinde yada e-posta yolu ile her yil en az bir kez timp miisterilere gonderilir veya veya web ortamindan
(http://www.asokosgebcevrelab.org.tr/ web adresindeki “MUSTERI MEMNUNIYETI VE SIKAYET”
sekmesinde ulagilabilir. Kayit ve Numune Kabul Birimi Birim sorumlusu tarafindan donen formlar
kullanilarak 6lgme ve degerlendirme yapilir, Miisteri Memnuniyeti Olgme ve Degerlendirme Formunda 70
puanin altinda kalan kriterler igin miisteri,ite gortigiilerek, musteri iletisim formu doldurulur. Laboratuvar
Miidiirt, ilgili Birim Sorumlusu ve,d&ayit ve Numune Kabul Birimi Birim Sorumlusu tarafindan
degerlendirilir. Degerlendirme sonuéy; Uygunsuzluk Tespit siireci ve/veya Diizeltici faaliyet siiregleri
igletilir. Sonuglar1 hakkinda gerekiyorsa miisteri bilgilendirilir.

7.3.Yapilan tiim tespitlerin sénuglart genel olarak Laboratuvar Miidiirii tarafindan istatistiksel olarak analiz
edilir. Anketler Agirlikli Ogtalama yontemi ile degerlendirilir. Degerlendirmede iist puan esas alinir. Yapilan
tiim analiz sonuglar1 Ygnetimin Gézden Gecirme Toplantilarinda giindem maddesi yapilir ve degerlendirilir.
Cikan sonuglara gore Diizeltici faaliyetler diizenlenir. Sonuglar1 hakkinda gerekiyorsa miisteri bilgilendirilir.
Miisteri memnuniyeti anketinde belirtilen onerilerde Yonetimin G6zden Gegirme Toplantilarinda ele alinir.
Miisteri memng@niyetinin belirlenmesinde anket ¢alismalarinin yani sira miisterilerle yliz ylize goriismelerden
ve sikayet, sistéminden elde edilen bilgiler de kullanilabilir.

7.4. Sikayetleri ve miisteri memnuniyeti ile ilgili tim kayitlar, Kayitlarin Kontrolii prosediirii kapsaminda
muhafaza edilir.

7.5. Miigteri, talebi kapsamindaki isin tiim siire¢lerini ve kayitlarini; gizliligin tarafsizlik ve gizlilik beyan
kabulii ve imzasi ile giivencesi saglanmasi kaydi ile izleyebilir ve inceleyebilir.
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Sikayet Siireci

| Sikayetin Alinmasi |

l

Sikayetin Alan Personel Tarafindan
Kayit Altina Alinmasi ve Laboratuvar

Miidiiriine Aktarilmasi

!

Sikayetin Laboratuvar Midiirt
Tarafindan Numara Verilerek Ilgili
Birim Sorumlusu ile Degerlendirilmesi

!

Sikayetin Kabulii ve Yapilacak
Faaliyetlerin Belirlenmesi

Sikayetin
Reddedilmesi

l

7 Giin I¢inde Miisteriye
Bildifimi

!

Faaliyetlerin Yapilmasi ve
Etkinliginin Kontrolii

!

30 Giin I¢inde Faaliyetin , Sikayetin Risk
Tamamlanmasi ve Miisteriye Bildirinj Tanimlamasi

Revizyon Acikla

ma:

Rev. No: ["Sayfa No: Revizyon Nedeni:
02 02 7.2.1°de dlgme ve degerlendirme skalasi ve uygulama degistirilmistir. 7.5 maddesi eklenmistir. Revizyon boliimii eklenmistir.
03 02 7.1.8 maddesi eklenmistir.
7.2.1°¢ veya web ortaminda (http://www.asokosgebcevrelab.org.tr/) uygulanir eklenmistir ve 90 puan 80 olarak degistirilmistir.
04 02 7.3’e Anketler Agirlikli Ortalama yontemi ile degerlendirilir, Sonuglari hakkinda gerekiyorsa miisteri bilgilendirilir. Miisteri
memnuniyeti anketinde belirtilen 6nerilerde Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilarinda ele alinir. eklenmistir.
7.1.1. ve 7.1.3’¢ elektronik posta ile ve 7.2.1”’¢ veya web ortamimndan (http://www.asokosgebcevrelab.org.tr/) ulasilabilir ve 7.2.1
05 12 e-mail, S_onqc!arl hgkkmda _gerekiyorsa miisteri bilgilendirilir eklenmistir. 80 puan 70 olarak deéistirilmi@tir: 7.3’_e Miisteri
’ memnuniyetinin belirlenmesinde anket ¢aligmalarinin yani sira miisterilerle yiiz yiize goriismelerden ve sikayet sisteminden elde
edilen bilgiler de kullanilabilir eklenmistir.
06 123 7.1.1°e sikayetin almmasi ve prosediire nasil ulasilacag: ve bildirim siireleri eklenmistir. 7.3’e Degerlendirmede {ist puan esas
' alinir eklenmistir. Sikayet siireci eklenmistir.
07 12 ikayetin degerlendirmesi, izlenmesi ve bildiriminin kimin tarafindan yapilacagi tamumlannugstir.
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