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1. AMAC

Deren laboratuvarinin verdigi deney hizmeti ile iligkili olarak misterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetlerin

incelenmesi ve ¢dziimlenmesidir.

Laboratuvarin hizmet alanindaki biitlin sikayetleri kapsar.

2. KAPSAM ve SORUMLULAR

Laboratuvarda uygulanmasindan Laboratuvar Koordinatorli prosediiriin yiritiilmesinden Kalite YoOneticisi ve

Laboratuvar Mudird sorumludur.

3. UYGULAMA

3.1 Sikayetlerin alinmasi

v

Laboratuvarimiza gelen tiim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigl prosedir internet
sitesinde ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikdyetin alinmasindan sonuclandiriimasina kadar
gecen slrecin tim asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gére hareket
etmesi saglanir.

Musteriden laboratuvara gelen sikdyetler s6zIli veya yazili olabilmektedir. Musteriler, sikayetlerini
mail olarak ya da telefonla arayarak iletebilmektedir.

Laboratuvar dokiiman sisteminde bulunan ve ilgili taraflara agik olan Sikayet/Talep Formu ’nu
doldurarak, sikayetlerini yazili olarak iletebilmektedirler.

Sozli gerceklesen Miusteri sikayetlerinde, Laboratuvar Midirii veya Kalite Yoneticisi tarafindan
musteriye, Sikdayet/Talep Formu doldurtularak misteri sikdyeti alinmaktadir.

Laboratuvar calisanlari ise laboratuvarla ilgili sikdyetlerini Sikdyet/Talep Forumu’nu doldurarak mail
ile ya da elden Kalite Yoneticisine iletebilmektedir.

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi sikdyet konusundan bagimsiz Kalite
Yoneticisi veya teknik hususlara iliskin konular icin Laboratuvar Midiri tarafindan hazirlanip, gézden
gecirilip, onaylanir. Sikiyet eger Kalite Yoneticisi veya Laboratuvar Midiri ile ilgili ise isletme
Direktori tarafindan degerlendirilir.

Laboratuvarimiza iletilen tim sikdyetlere ve misteri beklentilerine 6nem verilir. Yazili ya da s6zIi

gelen tim sikayetler degerlendirilir.
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v Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi Kalite Yéneticisi tarafindan
Sikayet Proses akisina gore yirutilir. Kalite Yoneticisi sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve
sonuglandiriimasi asamasinda llizumu halinde Laboratuvar Mudiri ile bir araya gelir. Sikayetin
gecerli kilinmasi icin, sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadigi, sikdyet kapsamina ait dokiiman
ve kayitlar incelenerek 6n degerlendirmeye tabii tutulur. On degerlendirme sonucu; sikayetin
laboratuvar faaliyetleri ile ilgili oldugu yoniindeyse sikayet kabul edilir. Aksi durumda misteri sikayeti
isleme alinmaz. Her iki durum i¢inde musteri bilgilendirilir. Sikayeti alan personel tarafindan
Sikayet/Talep Formu diizenlenerek sikayetin ele alindigina dair en geg 1 hafta icinde yazili veya so6zlu
olarak bilgilendirme yapilmasini saglanir. Bilgilendirme kayitlari Sikayet/Talep Formuna not edilir.

v' Sikdyete yonelik gerceklestirilen islemler planlanir, tekrar olmamasi icin yapilan varsa Uygun
Olmayan isin Kontrolii Prosediiriine uygunsuzluk faaliyetlerin sonuclari calismayi gerceklestiren
personelle beraber Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet/Talep Formu ile kayit edilir. Sikayetler
kapatilinca, kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.

v' Sikayet nihai olarak gerekli ise laboratuvar ydnetiminin goriisleri de dikkate alinarak neticelendirilir.
Sikayet slrecini yoneten personel alinan karar neticesinde laboratuvarimizin gérisinid olusturur,
sorumlu personel musteriye yazili veya sozli bilgi verir.

v’ Sikdyetin giderilmesi igin uzun zaman alacak bir ¢alisma s6z konusu ise misterinin bilgisi dahilinde
sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile musteri bilgilendirilir.

v' Degerlendirme sonucunda, isin geri cekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa sikayetin sirecini
yuriten personel bu durumu miisteriye iletilen cevap yazisinda agiklar ve isin tekrarini saglar.

v Laboratuvar, sikdyetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

v' Laboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi durumunda musteri
yazili olarak tim iletisim cihazlari ile bilgilendirilir.

v' Tum sikayetlerin takibi Sikdyet/Talep Takip Formu lizerinden izlenmektedir.

v' Laboratuvarimizda sikayetlerin degerlendirilmesi asagida yer alan sekil 1.1’deki prosese gére

degerlendirilmektedir.

3.2 Kurumlardan iletilen Sikayet ve Taleplerin C6ziimlenmesi
3.2.1 Telefon ile Bildirilen Sikayetler
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Kurumlardan telefon yoluyla alinan sikayet ve talepler Hasta Kabul ve Danisma Birimi ve calisanlar tarafindan
Sikayet/Talep Formuna kaydedilir. Kayit altina alinan sikayetler, sikdyeti alan personel tarafindan, Kalite Yoneticisine
iletilir. Kalite Yoneticisi sikayeti ile ilgili birim sorumlusuna iletir ve ¢6ziim icin planlama yapilir. Sikayette bulunan
kurum yetkilisine Kalite Yoneticisi tarafindan sikayetinin kayit altina alindigini ve bununla ilgili galisma baslattiklarini
ve ¢ozimlendiginde gerekirse kendisine tekrar bilgi verilecegi bilgisi ayni giin icerisinde verilir.

Sikayete konu olan durum bir uygunsuzluk ise gerekli degerlendirmeler sonrasi uygunsuzlugun giderilmesi icin uygun
olmayan isin uygulamasina gore islem baslatilir. Sikdyet veya talebin durumu Laboratuvar Mudiri’ne aktarilir.
iyilestirme calismalari tamamlanan sikayet ve talepler hakkinda misterilere Kalite Yoneticisi veya ilgili sorumlu
tarafindan telefon veya yazili (e-mail) olarak bilgi aktarilir. Yapilan ¢alismalarin kayitlari Kalite Yoneticisi tarafindan
muhafaza edilir.

3.2.2 Misteri Ziyaretleri Sirasinda Alinan Talep ve Sikayetler

Kurumsal iliskiler Sorumlusu tarafindan yapilan kurum ziyaretleri sirasinda kurum yetkililerinden alinan talep ve
sikayetler Sikdyet/Talep Formuna aktarilarak Kalite Yoneticisi / Laboratuvar Midirine iletilmektedir. Alinan sikayet
ve talepler icin yapilacak iyilestirme faaliyetleri Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediiriine gore yapiimakta ve
sonuglari Laboratuvar Midiirii, ilgili Uzman ve Laboratuvar Kalite Yoneticisi tarafindan takip edilerek sonuglari
sikdyetin veya talebin geldigi kurum veya kisiye telefon veya yazili (e-mail) olarak iletilmesi saglanmaktadir.

3.2.3 internet Yolu ile Alinan Sikayetler

Miusteri sikayet ve taleplerinin alinmasinin bir diger yontemi ise www.derenlab.com adresinde yer alan
info@derenlab.com mail adresidir. Bu e-mail olarak hasta kabul ve danisma boélimiine iletilir. Hasta Kabul ve
Danisma Birimi sikayet veya talepleri Kalite Birimine iletirler. Alinan sikayet veya talep sonucunda yapilacak islemler
yukarida anlatildigi sekilde yapilr.

3.2.3 Musteri Sikayetlerinin Analizi

Laboratuvarimizda Sikdyet/Talep Formu ile kayit altina alinan sikdyet ve talepler yilda bir Kalite Yoneticisi tarafindan
Sikayet Talep Takip Formu {izerinden analiz edilmektedir. Talep Takip Formu lizerinden yapilan degerlendirme,
Yonetim Gozden Gegirme (YGG) toplantilarinda degerlendirilir ve gerekli iyilestirme calismalari yapilir.

4. iLGiLi DOKUMANLAR

DRN.PRS.12 Uygun Olmayan isin Kontroli Prosediirii

DRN.PRS.14-FRM.01 Sikayet Talep Formu

DRN.PRS.14-FRM.02 Sikayet Talep Takip Formu
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Ek-1 Sikdyet Proses Akisi

MUSTERI SIKAYETLERI

HAYIR
Hata Kurumumuzdan R Miisteriye yazili veya
mi kavnaklaniyor? s0zI( bilgi aktarilir.
EVET
e Ga S0zl veya yazili misteri sikayetleri
Musteriye bilgi verilerek sikayet isleme alinir. sorumlu personel tarafindan
Sikayet/Talep Formuna kaydedilmek
l suretiyle alinmaktadir.

Sozlu veya yazil sikayetler Sikayet/Talep
Formuna ilenir.

-

'

Sikayet/Talep Formu incelenmesi icin sorumlu
personele iletilir.

|

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi
sikayet konusundan bagimsiz kisiler tarafindan yGritGlur.

v

Sorumlu personel, sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandiriimasi agamasinda
lizumu halinde Kalite Ydneticisi/Laboratuvar MUdurd ile bir araya gelir.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.



Dokiiman No Yirarluk Tarihi Revizyon No Revizyon Tarihi Sayfa No

DRN.PRS.14 26.09.2023 00 - 6/6

SIKAYETLER PROSEDURU

v

Sikayetlerin, incelemelerin ve laboratuvar tarafindan faaliyetlerin Sikayet/ Talep Formuna islenir.

l

Kalite Yoneticisi, gerekli durumlarda Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediiriine gore faaliyet

yuratir ve etkinligini izler. Sikayet sonucu
musteriye yazili

veya s6zll
J olarak bildirilr.

v
Sikayetin neticesinde uygun olmayan deney isi kapsaminda ydriitilen isin durduruimasi,
tekrarlanmasi gerekirse Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirli uygulanir.
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