SIKAYETLER PROSESI

Kod No : PSO1

Revizyon Tarih/No: 11.12.2024/01

SUREC KiMLIiK KARTI

Siire¢ Sahibi

Kalite Yoneticisi

Siire¢ Amaci

Laboratuvarimizda verilen hizmetin kalitesini ve glivenirliliini arttirmak amaciyla miisteri tarafindan yapilan sikayetleri
degerlendirmek ve bunun sonucunda kalite sisteminde gerekli iyilestirmeleri yaparak sikayet sayisini azaltmak i¢in bir sistem
olusturmaktir.

Etkilesen
Siiregler

PS02-KYB Risk ve Firsatlar Siireci
PS05-KYB Uygun Olmayan Is Prosesi
PS06-KYB Talep Teklif ve S6zlesme Prosesi
PS07-KYB Sonuclarin Raporlanmasi Prosesi

Girdileri

Resmi Yazi

Miisteri Anket Formu
Analiz Raporu

Miisteri Sikayeti ve Itiraz1
Telefon Gorlismeleri

Ciktilar1

Revize Analiz Raporu
Diizeltici Faaliyet Formu
Tyilestime

Riskleri

Miisterinin haksiz oldugu sikayetler, Miisteriden kaynakli sikayetler, Sikayet igeriginin dogru alinmamasi, sikayetin
miisteriden sorumlu kisiye ulastirilma siiresi, Sikayet hakkindaki geri doniislerin miisteriye zamaninda yapilmamasi, sikayet
edilen konunun tekrarlanmasi, Miisteri sikayeti sonucu ¢oziimiin eksik bilgi verilmesi, Sikayeti alan personelin sikayeti
degerlendirmesi, gézden gegirmesi ve onaylamasi, Sikayetin sonucu sikayet edene resmi olarak bildirilmemesi

Performans
Kriteri

Miisteri Anketleri / Kalite Degeri
Miisteri geri bildirimi / hakli misteri sikayeti
Miisteri Sikayeti Sayisi/Diizeltilen Sikayet Sayist
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Resmi Yazi Tiim Personel Revize Analiz Raporu
Miisteri Anket Formu Sikayetler, sozlii,. web sitesi/e-posta/fax -
§ " | aracilifi ile yazili olarak alinir. Gelen sikayet,
Diizeltici Faaliyet Formu

Analiz Raporu
Miisteri Sikayeti ve Itiraz1

Telefon Gorlismeleri

sikayeti alan tarafindan KYB'ye iletilir.

+ Tyilestirme
Kalite Yoneticisi

Sikayetin degerlendirmeye alinacagi
miisteriye 15 is giinii icerisinde yazili veya
sozlii olarak bilgi verilir. Sikayetler, Sikayet

Formuna kayit edilir.

Kalite Yoneticisi

Alinan sikayetler tiirine ve dnem derecesine
gore belirlenir, dncelikli olarak degerlendirmeye
alinir.

Laboratuvar
ile ilgili hakli
sikayet mi?

Sikayet igeriginin
laboratuvarimiz
ile ilgili olmadig:

konusunda

sikayetci
bilgilendirilir,
kayitlar sunulur.

Diizeltici L
Faaliyet Qggﬁlytgl .
Prosediirii gerekli mi ? h
uygulanir.
Sikayetgi
bilgilendirilir. isin
Uygun Olmayan durdurulmasi /
Isin Yénetimi geri gekilmesi
Siireci gerekiimi ¢/
uygulanir.

Kalite Yoneticisi

Sikayetin gegerli oldugu ile ilgili tiim bilgiler

A\ 4

toparlanir, dogrulugu arastirtlir.

f

Laboratuvar Faaliyetinde Yer Almayan Kisi

Sikayet ile ilgili toplanan bilgiler, yapilan
calismalar ve siireg icerisindeki ilerleme
raporlari bir araya getirilerek degerlendirilir ve

faaliyetle iliskisi olmayan kisi/kisilerce
onaylanir. Tiim bu bilgiler ile birlikte,
laboratuvar sikayeti kabul ettigini bildirerek Miisteri hakli ve
. e s .. mutabakat
sonug hakkinda sikayetciyi bilgilendirir. saglanamadig1
durumlarda, Duizeltici
Faaliyet asamasindan
baslanarak ¢alismalar
go0zaen geeirir.

Kalite Yoneticisi
Sikayetci ile sikayet sonucu konusunda |

goriisliliip mutabakata varilir. |
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