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Ozel HLC Laboratuvari Kalite Yénetim Sistemi'ne ait giincel dokiimanlar Ortak Ag iizerindedir. Basili ortamda bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya”
niteligindedir. Basili ortamda kontrollii kopya talebinizi Kalite Yéneticisi'ne iletmeniz gereklidir. Kurum igi kullanim igindir, cogaltilamaz ve kurum disina

cikartilamaz.
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1. AMAG

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

memnuniyetsizliklerin gideriimesini standart bir streg haline getirilmesidir.
2. KAPSAM

Bu prosedir Laboratuvar hizmet alan musterilerin sikdyet, memnuniyet seviyesinin algilanmasi ve yapilan geri

bildirimlerin kayit altina alinmasi ve degerlendirilmesini kapsar.
3. KISALTMALAR

4. TANIMLAR

5. SORUMLULAR

Sikayet ve Onerilerin alinmasindan tum galisanlar, degerlendirilmesi ve gergeklestirilecek iyilestirme calismalarinin

planlanmasindan Kalite Yoneticisi ve Medikal Direktor sorumludur.
6. FAALIYET AKISI

6.1. Laboratuvar hizmetlerinden yararlananlarin ihtiyaglarinin ve sartlarinin laboratuvar genelinde farkindalginin

artmasi icin agsagidaki uygulamalar Kalite Yoneticisi, Biyokimya Uzmani ve Medikal Direktor sorumlulugunda yapilir.
6.2. Miisteri Memnuniyet Anketi Uygulamasi

6.2.1. Laboratuvarimizda musteri memnuniyetinin algilanmasi adina Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
hazirlanmistir. Hazirlanan anketler Kalite Yoneticisi tarafindan yilda bir kez olmak lzere kurum sorumlularina Google
Forms, kurye, faks veya kargo ile iletilir veya telefon araciliiyla sorularin cevaplanmasi saglanir. Geri dénen anketler
Kalite Yoneticisi tarafindan toplanir. Toplanan anketler icin her déneme ait olacak sekilde istatistiksel calismalar Kalite
Yoneticisi tarafindan gerceklestirilir. Elde edilen veriler Laboratuvar Kalite Yoneticisi, Biyokimya Uzmani ve Medikal
Direktor tarafindan degderlendirilir.

6.2.2.  Degerlendirme; Musteri Memnuniyeti Anket Formunda yer alan 10 soruya verilen cevaplar degerlendirilerek
genel memnuniyet puani 100 Uzerinden hesaplanir ve form Uzerine kaydedilir. Anket degerlendirmesinde “Cok Kot
(1), Koétu (2) veya Orta (3),” seviyesinde verilen tim notlar veya aciklama boliminde yazan oneri veya sikéyet
hususlari belirtiimis ise anketi dolduran musteri ile irtibata gecilerek sorun hakkinda ayrintili bilgi alinarak gerekirse
duzeltici veya onleyici faaliyet baslatilir.

6.2.3. Kalite Yoneticisi ve Medikal Direktor tarafindan kontrol edilen sonuglara gore iyilestirme yapilmasi gerekli olan
hususlar, ilgili sorumlular ile paylasilir. Hizmet alan kurum veya kisilerden gelen sikayetler Hasta Kabul Kayit Personeli
tarafindan Gériig/Oneri Formu’na aktarilir ve Kalite Yoneticisine ilefilir. Sikayetin ¢ozimii ile iliskili tim calismalar
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yapilarak kayit altina alinir. Anket sonuglarina gére yapilacak olan iyilestirme calismalari Diizeltici ve Onleyici
Faaliyet Prosediirlerinde tanimlanan akisa gore isleme alinir. Diizeltici ve 6nleyici faaliyet ¢alismalarinin sonucunda
yapilan iyilestirme faaliyetlerinin sonuglari memnuniyetsizligi bulunan kurum sorumlusuna Kalite Yoneticisi veya ilgili
uzman tarafindan telefon veya yazili (e-posta) olarak geri donus yapilir.

6.3. Personel Memnuniyet Anket Uygulamasi

Laboratuvarimizda yilda bir kez Personel Memnuniyet Anketi uygulamasi yapilmaktadir. Personel Oneri ve
sikayetlerini bu ankette bildirmektedir. Yapilan anket uygulamasi sonuglari Medikal Direktor, Biyokimya Uzmani ve

Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir, sonuglara gore gerektiginde onleyici veya duzeltici faaliyet baslatilir.

6.4. Kurum/kisilerden iletilen Sikayet Ve Onerilerin Géziimlenmesi
6.4.1. Telefon ile Bildirilen Sikayetler

Laboratuvarimizda genellikle asagidaki konularda sikayet ve oneriler gelmektedir;

o Kurumlara gonderilen hasta sonug asillarinin ulagsmamasi veya geg ulagmasi.

iletisim konusunda yasanan aksakliklar,
o Numunelerin kaybolmasi,
. Numunelerin karismasi,

o Eksik test girisi,

o Kurye personeliile ilgili sikayetler,

o Hasta isimlerinin yanlis veya eksik girisi,

o LBYS baglantisinda sonug almada yasanan aksakliklar,

o Sarf malzeme ve ¢anta gdnderiminde yasanan aksakliklar,

Laboratuvarimiza baslica yukarida yazili olan ve olusmasi muhtemel diger konular hakkinda sikéyetler iletilmektedir.
Kurumlardan telefon yoluyla alinan sikdyet ve oOneriler Hasta Kabul Kayit Personeli ve calisanlar tarafindan
Goriis/Oneri Formu'na kaydedilir. Kayit altina alinan sikayetler sikayeti alan personel tarafindan, Kalite Ydneticisine
iletilir. Kalite Yoneticisi alinan sikayeti Medikal Direktore iletir ve ¢dzim igin planlama yapilir. Sik&yette bulunan kurum
yetkilisine Hasta Kabul Kayit Personeli tarafindan sikdyetinin kayit altina alindigini ve bununla ilgili ¢alisma

baslattiklarini ve ¢6zimlendiginde gerekirse kendisine tekrar bilgi verilecegi bilgisi ayni gin igerisinde verilir.

6.4.2. Sikayete konu olan durum bir uygunsuzluk ise gerekli degerlendirmeler sonrasi uygunsuziugun gideriimesi igin
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore islem baslatilir. Sikayet veya énerinin durumu Medikal Direktdre
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velveya Biyokimya Uzmanina aktarilir. yilestirme calismalari tamamlanan sikayet ve éneriler hakkinda miisterilere
Hasta Kabul Kayit Personeli veya ilgili sorumlu tarafindan telefon veya yazili (e-mail) olarak bilgi aktarilir. Yapilan
calismalarin kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.

6.4.3. Miisteri Ziyaretleri Sirasinda Alinan Oneri ve Sikayetler

Laboratuvar personeli tarafindan yapilan kurum ziyaretleri sirasinda kurum yetkililerinden alinan oneri ve sikéyetler
Goriig/Oneri Formu’'na aktarilarak Kalite Yéneticisine iletiimektedir. Alinan sikdyet ve oneriler igin yapilacak
iyilestirme faaliyetleri Diizeltici Ve Onleyici Faaliyet Prosediiri’ne gore yapiimakta ve sonuglari Medikal Direktor,
ilgili personel ve Hasta Kabul Kayit Personeli tarafindan takip edilerek sonuglari sikdyetin veya onerinin geldigi kurum

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

Musteri sikayet ve onerilerinin alinmasinin bir diger yontemi ise www.hlc-lab.com adresinde yer alan Musteri
Goriig/Oneri Formu’dur. Web sitesinde bulunan bu form misteriler tarafindan doldurulup laboratuvara iletilir.
Laboratuvara gelen sikayet veya oneriler Kalite Yoneticisine yonlendirilir. Kalite Yoneticisi tarafindan alinan sikayet

veya oneri sonucunda yapilacak islemler 6.4.2. maddesinde belirtilen sekilde yapilir.
6.4.5. Telefon ile Alinan Miisteri Sikayetleri

Laboratuvarimiza bireysel basvuru yapan hastalardan alinan sikayetler, Goriis/Oneri Formu ile kayit altina alinir ve

ilgili birim sorumlusunun degerlendirmesinden sonra Kalite Yoneticisi'ne iletilir.
6.5. Miisteri Sikayetlerinin Analizi

Laboratuvarimizda Gériig/Oneri Takip Formu ile kayit altina alinan sikayet ve éneriler yilda bir kez Kalite Yéneticisi
tarafindan analiz edilmektedir.
Miisterilerden gelen tiim 6neri/sikayetler Gériig/Oneri Takip Formu’na kaydedilerek yapilan analizler rutin gézden

gecirme toplantilarinda ve YGG toplantilarinda degerlendirilir ve gerekli iyilestirme galismalari yapilir.
7.  ILGILi DOKUMANLAR:

HLC.PR.07 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

HLC.FR.17 Musteri Memnuniyet Anket Formu

HLC.FR.19 Goriis/Oneri Formu

HLC.FR.20 Gbriis/Oneri Takip Formu

HLC.FR.18 Personel Memnuniyet Anketi Formu
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