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1. AMAC

Prosediiriin amaci, miisterilerimizden gelen deney taleplerinin yapilabilirliginin incelenmesi, talep edilen deney
ve iglerle ilgili sartlar konusunda miisteri ile iligkiler, Laboratuvarimiza iletilen tiim miisteri sikayetlerinin
kayitlarinin tutularak degerlendirilmesi, analiz edilmesi, sikdyetlerin zamaninda giderilmesi ve tekrarlanmamasi
icin gerekli onlemlerin alinmasi, miisteri memnuniyetinin arttirtlmast ve performansinin Slgiilmesi igin bir
sistem olusturmaktir.

2. KAPSAM ve SORUMLULUK

Bu prosediiriin, uygulamalar1 Kalite Y&netim Sisteminin uygulandigi tiim fonksiyonlar1 kapsar. Bu prosediiriin,
uygulanmasindan basta Laboratuvar Miidiirii olmak tizere tiim Laboratuvar personeli sorumludur.

3. TANIMLAR ve KISALTMALAR
Miisteri : Deney hizmeti talep eden kisi ya da kurulus.

Sikayet: Hizmetin miisteri istekleri dogrultusunda verilememesi, aksamasi ve/veya iyilestirmesi amaciyla
verilen geri bildirim.

LM: Laboratuvar Miidiiri

KYS: Kalite Yonetim Sorumlusu

ABS: Analiz Birim Sorumlusu

NKRB: Numune Kabul ve Raporlama Birimi
4. UYGULAMA

Miisteri sikayetleri ve anket sonuglart miisterilerimize verilen hizmetin derecesini ve memnuniyetini 6lgmede en
etkin gosterge olarak kabul edilmektedir. Ayrica miisterilerimizin ihtiyag duydugu yeni hizmetlerin tespit
edilmesinde ve kalite seviyemizin gelistirilmesinde geri besleme bilgileri olarak degerlendirilmektedir.
Laboratuvarimiz ile ilgili sikayetler Miisteri Sikayeti Degerlendirme Formu ile NKRB personeline iletilir. KYS
tim sikayetleri degerlendirerek, laboratuvar faaliyetleri ile iligkili olup olmadigini LM ve ABS ile toplanti
yaparak degerlendirir.Yonetimin G6zden Gegirmesi ProsediiriiDogrulama yapildiginda, sikayet konusuna taraf
olmayan bir kisi/birim tarafindan Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore islem baslatilarak miisteri bilgilendirilir.
Alinacak aksiyon ile ilgili bilgilendirme miisterilere en geg ii¢ (3) is glinii i¢inde mail, adrese yazi ya da telefon
yoluyla bildirilir. Bu sonu¢ Miisteri Sikayetleri Takip Formuna islenir. Diizeltici faaliyet tamamlandiginda
miisteri bilgilendirmesi tekrar yapilir. Misteri sikayeti degerlendirilmesi, sonug¢landirilmasi ve memnuniyeti
laboratuvar yonetimi tarafindan giivence altina alindig1 taahhit edilir.

Yapilan is ve deney konusunda herhangi bir degisiklik ve/veya farklilik olmasi durumunda, bu durum miisteriye
KYS tarafindan mail, adrese yazi ya da telefon yoluyla bilgilendirilir, miisterinin onay1 alinir. Miisteri ile ilgili
meydana gelen kayitlar Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore saklanir.

Her yilin sonunda KYS, veri toplanmasi durumunda istatistiksel yontemler kullanarak miisteri sikayetleri
degerlendirir ve Yonetimin Gozden Gegirilmesi Toplantisi’na sunar ve laboratuvar yonetimi bilgilendirilir.

Istatistik sonuglar Yonetimin Gozden Gegirilmesi toplantisinda degerlendirilerek diizeltici ve onleyici faaliyet
uygulanmasi gerekiyorsa ilgili birimler bilgilendirilir ve gerekli calismalar yapilir.Kalite Hedefleri dogrultusunda
miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayetlerinde, hedeflerden sapma oldugu durumda diizeltici faaliyet uygulamasi
baglatilarak sorunun ne oldugu tespit edilir. Yapilan bu ¢alismalar Miisteri Sikayetleri Takip Formuna islenir. Bu
caligmalarin koordinasyonunu ve kontroliinii KY'S yapar.

5. ILGILI DOKUMANLAR
FR.01/PR.13 Miisteri Sikayetleri Takip Formu
FR.02/PR.13Miisteri Sikayeti Degerlendirme Formu

ELEKTRONIK NUSHA BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR



ilk Yaymn Tarihi | 04.06.2022
MUSTERI SIKAYETLERI Dok. No PR.13
EXXENLAB o Rev. No 01
o —— PROSEDURU —
Rev. Tarihi 10.05.2023
Sayfa No 2/2
6. REVIZYON DURUMU
Rev No | Rev Tarihi Revizyon Ozeti
00 04.06.2022 Ik Yayn
01 10.05.2023 EXXENLABPR.06 4.8 prosediirii tiim dokiiman revize edilmistir.
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HAZIRLAYAN: KONTROL & ONAY:
KALITE YONETIM SORUMLUSU LABORATUVAR MUDURU
Alp Eren GUR Asli DUMAN ERTURK
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