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SIKAYETLERIN C6ZUMLENMESi PROSEDURU

1. AMAC VE KAPSAM

Ozel Birim Laboratuvari’nda klinisyenlerden, hastalardan, laboratuvar personelinden ve diger taraflardan gelen
sikayetler, itirazlar veya oneri gibi diger geri bildirimlerin yonetimi icin izlenen yontemleri tam olarak
aciklamaktir.

2. SORUMLULUK

Sirket Mudur

Kalite Yoneticisi

Laboratuvar Yoneticisi (Mesul Mudiir)

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun Ozel Birim Laboratuvari’nin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak
laboratuvara bildirdigi, cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizliktir.

itiraz: Test 6gesini saglayanin Ozel Birim Laboratuvari’ndan, bu égeye iliskin vermis oldugu kararin yeniden
degerlendirilmesine dair talebidir. itirazlar da sikayetler kapsaminda degerlendirilecektir.

Oneri: Bir sorunu ¢dzmek iizere bir sey 6ne siirmek, teklif etmek.

Ozel Birim Laboratuvan: Medlife Biyokimya Hizmetleri Ltd. Sti.Laboratuvari

4, UYGULAMA

4.1. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Musteri ile iletisim, test raporlarinin vs. misteriye ulastiriimasi gibi konularda musteri sikayeti sirkete gelirse,
sikdyeti alan tarafindan misteri Kalite Yoneticisi ‘ne yénlendirilir. Kalite Yéneticisi misteriye itiraz-Sikayet-
Oneri Forumu’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Sikdyet Madde 4.5.”e gore degerlendirilir.
4.2. Test Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.2.1. Ozel Birim Laboratuvari, test sonuglarini gésteren test raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme
konulmast icin Kalite Yoneticisi itiraz-Sikayet-Oneri Forumu’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir.
Kalite Yoneticisi, itiraz-Sikayet-Oneri Takip Forumu’na her bir itiraz/sikyet/6neriyi ve durumunu isler ve bir
ndshasini Laboratuvar Yonetimi’'ne iletir.

4.2.2. Sikayet Madde 4.5’e gore degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun Olmayan isin
Kontroli Prosediirii ‘ne gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, test tekrari gerekmeyen hususlar,
musteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirilir.

4.2.3. Test tekrari yapilmasi gerektiginde Hizmet S6zlesmeleri Prosediirii ‘ne gore gerekli diizenleme
yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Laboratuvar Yoneticisi ve muisterinin katihmi ile gortisme yapilir. Testte

uygulanacak standart, test metodu ve testlerde kullanilan cihazlar, reaktifler hakkinda musteriye bilgi verilir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sirket Mudard
Julide UYSAL Turgut MEMIS

ELEKTRONIK NUSHADIR. KONTROLLU KOPYA KASESI TASIMAYAN BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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4.2.4. Mdsterinin talebi Gzerine Laboratuvar Teknikeri/Teknisyeninin yaptigi test tekrari esnasinda herhangi
bir anlasmazlik ¢cikmasi halinde, konu Laboratuvar Yéneticisi ‘ne bildirilir. islemin devami konusunda karar
verilirse, verilen karar itiraz-Sikdyet-Oneri Forumu’na Kalite Yéneticisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca
tekrar itiraz edilmesi durumunda misteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda (tercihen
akredite) test tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Test licreti haksiz tarafca
karsilanir.

4.2.5. Tekrar edilen test sonuglarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni testin uygulandigi diger hizmetlere ait
etkisi de distiniilerek Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii ve Kalite Giivence Prosediirii ‘ne gore islemler
uygulanir.

4.2.6. Ozel Birim Laboratuvari, laboratuvar hizmetinden yararlananin isteginin agiga kavusturulmasinda
laboratuvar hizmetinden yararlananlar veya temsilcileri ile birlikte ¢alismaya isteklidir. Eger laboratuvar
hizmetinden yararlananlar veya temsilcileri Ozel Birim Laboratuvari’nda kendilerine ait testleri izlemek
isterlerse, gizlilik sartlari saglanmak kosulu ve randevu verilmek sureti ile kendi testlerinin yapilmasina Sirket
Mdlrld’nin izni ile refakat edebilmektedir.

4.3. Bakanlik, Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen Sikayetler
4.3.1. Bu sekilde gelen sikayetler Sirket Midird, Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Yoneticisi tarafindan
incelenir.

4.3.2. Kalite Yoneticisi tarafindan itiraz-Sikayet-Oneri Formu ile islem baslatilir.

4.3.3. Sikayetin degerlendirilmesi Madde 4.5’e gore yapllir.

4.4. Sikayetlerin C6ziime Kavusturulmasi

4.4.1. Sikayetlerin sorusturulmasi ve coziimlenmesi tarafsiz, 6nyargisiz, gizlilik ve esitlik ilkelerine uygun

yoOnetilerek, ayrimci faaliyetlerin gerceklesmemesine dikkate edilir. Kaynaklarin buna izin vermedigi

durumlarda tarafsizliktan 6diin vermeden, dis uzmanlardan destek alma, arabuluculuk veya uzlastirma,

teknolojik c6ziimlerden yaralanma vb. alternatif yontemler kullanilabilir.

4.4.2. Ozel Birim Laboratuvari’na gelen sikayetlerin ¢6ziimlenmesinde gerekirse Diizeltici ve Onleyici Faaliyet
Formu acilarak sikayetin kdk nedeninin Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii ‘ne gére giderilmesi temin
edilir.

4.5, Genel Uygulamalar

4.5.1. Bir sikayetin alinmasi izerine Ozel Birim Laboratuvari; sikdyetin, sorumlulugundaki laboratuvar
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrulayarak eger dyleyse sikayetle ilgilenmektedir. Aksi takdirde sikdyeti

yapana bu durum bildirilmektedir.

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sirket Mudard
Julide UYSAL Turgut MEMIS
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4.5.2. Sikayetler itiraz-sikdyet-oneri formu doldurulmus sekilde alinir. Telefon ya da diger elektronik iletisimle

bildirilen sikayetler icin Kalite Yoneticisi mUsteri ile iletisime gecerek itiraz-sikdyet-6neri formu doldurur.

4.5.3. Ozel Birim Laboratuvari bir sikayet aldiginda sikayetin gegerli kilinmasi icin gereken tiim bilgilerin bir
araya getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar.

4.5.4. Mimkin olan her durumda, Ozel Birim Laboratuvari sikdyeti kabul ettigini sikdyet edene bildirmekte,
sikayetin faaliyet planini, ilerleme durumunu ve sikayet resmi sonucunu da sikdyetciye bildirmektedir.

4.5.5. Sikayetciye bildirilecek sonuclar, sikayete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan kisi/kisiler
tarafindan hazirlanmakta, gézden gecirilmekte ve onaylanmaktadir. Bu amagla yénetim sistemi ile ilgili
sikayetler Laboratuvar Yoneticisi, Laboratuvar ile ilgili sikayetler ile ilgili kararlar ise Sirket Midiri tarafindan
hazirlanmakta, gézden gegirilmekte ve onaylanmaktadir.

4.5.6. Ozel Birim Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.
Kararlar ve faaliyetlerin bitiminden itibaren ilgili tarafa geri bildirim stiresi maksimum 15 ginddr.

4.5.7. Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tiirl ilgili taraf igin erisilebilirdir ve bu prosediir
www.birimlaboratuvari.com adresinde yayinlanmistir.

4.6. Personel Onerileri ve Geri Bildirimleri

Ozel Birim Laboratuvari ydnetimi, laboratuvar hizmetlerinin herhangi bir acidan iyilestirilmesi icin ¢alisanlarinin
onerilerde bulunmasini desteklemektedir. Calisanlardan e-posta ya da itiraz-Sikayet-Oneri Formu ile gelen
oneriler degerlendirilmekte, uygun gorildigi durumlarda uygulamaya alinmakta ve c¢alisana geri bildirim
yapilmaktadir.

4.7. Kayitlar

4.7.1. Misteri sikayetleri, memnuniyeti ve diger dnerileri konusundaki kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan
izlenir ve analiz edilir. Musteri sikdyetleri konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve
Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii cercevesinde degerlendirilir.

4.7.2. Misteri sikayetlerine ve 6nerilere ait tiim kayitlar Kayitlarin Kontroll Prosediiri ‘ne gore Kalite
Yoneticisi tarafindan saklanir.

5. ILGiLi DOKUMANLAR

Kayitlarin Kontroll Prosediri (PRS.02)

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii (PRS.04)

Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediirii (PRS.06)

Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediir(i (PRS.07)

Kalite Glvence Prosediirii (PRS.21)

Hizmet S6zlesmeleri Prosediirii (PRS.13)

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sirket Mudard
Julide UYSAL Turgut MEMIS
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6. KAYITLAR
itiraz-Sikayet-Oneri Formu (FRM.11)
itiraz-Sikayet-Oneri Takip Formu (FRM.12)
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (FRM.15)
7. REVIiZYON AGIKLAMASI
Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Agiklamasi
00 15.03.2023 ilk Yayin
01 29.01.2024 Telefon veya farkli elektronik ortamda gelen sikayet kaydi 4.5.2
02 20.01.2025 Sikayetlerin ¢6zimi madde eklendi (4.4.1)
Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yoneticisi Sirket Mudard
Julide UYSAL Turgut MEMIS

ELEKTRONIK NUSHADIR. KONTROLLU KOPYA KASESI TASIMAYAN BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.




