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AMAC: DowAksa laboratuvarinin verdigi deney hizmeti ile iligkili olarak misterilerden veya diger

ilgililerden gelen sikayetlerin incelenmesi ve ¢ozlimlenmesidir.

KAPSAM: Laboratuvarin hizmet alanindaki biitiin sikayetleri kapsar.

SORUMLULAR: Kalite Giivence Midiiri, Laboratuvarlar Takim Lideri ve Laboratuvar Sorumlusu ile

tlim laboratuvar ¢alisanlar1 uygulanmasindan sorumludur.
TANIMLAR:

ILGILI DOKUMANLAR:

ILGILI SURECLER: Ol¢me, Analiz ve Siirekli lyilestirme

PROSEDUR DETAYI:

1. Sikayetlerin Alinmasi

1.1.Laboratuvarimiza gelen tiim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandigl prosediir
internet sitesinde ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikayetin alinmasindan
sonug¢landirilmasina kadar gecen stirecin tiim asamalarinda yer alan personelin tarafsizlik
ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir.

1.2. Musteriler ilgili taraflara acik olan Sikayet ve Talep Formu ’'nu doldurarak, sikayetlerini
yazili olarak iletebilmektedirler.

1.3. Miisteriden laboratuvara gelen sikayetler yazili olarak alinir. S6zlii bir sikayet olmasi
durumunda sikayetin yazili hale getirilmesi talep edilir.

1.4.DowAksa Laboratuvari personelleri laboratuvarla ilgili sikayetlerini Sikayet, Talep
Forumu'nu doldurarak e-posta ile ya da elden Laboratuvarlar Takim Liderine
iletebilmektedir.

1.5. Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikdyet konusundan
bagimsiz Laboratuvarlar Takim Lideri veya teknik hususlara iliskin konular igin
Laboratuvar Sorumlusu tarafindan yapilir. Sikayet eger Laboratuvarlar Takim Lideri veya
Laboratuvarlar sorumlusu ile ilgili ise Kalite Giivence Miidiiri tarafindan degerlendirilir.

1.6. Laboratuvarimiza iletilen tim sikayetlere ve miisteri beklentilerine énem verilir. Yazih
gelen tiim sikayetler degerlendirilir.

1.7.Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonu¢landirilmasi Laboratuvarlar

Takim Lideri tarafindan Sikayet Proses akisina gore yiirttuliir. Laboratuvarlar Takim Lideri
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sikdyetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonug¢landirilmasi asamasinda gerek duyarsa
Kalite Glivence Miidiirii ile bir araya gelir. Sikayetin gecerli kilinmasi i¢in, sikayetin hizmet
alinan konuda olup olmadig, sikdyet kapsamina ait dokiiman ve kayitlar incelenerek 6n
degerlendirmeye tabii tutulur. On degerlendirme sonucu; sikdyetin laboratuvar faaliyetleri
ile ilgili oldugu yoniindeyse sikayet kabul edilir. Aksi durumda miisteri sikayeti isleme
alinmaz. Her iki durum i¢cinde miisteri bilgilendirilir.

1.8. Laboratuvarlar Takim Lideri tarafindan Sikayet, Talep Formu diizenlenerek sikayetin ele
alindigina dair en ge¢ 1 hafta iginde yazili veya so6zlii olarak bilgilendirme yapilr.
Bilgilendirme kayitlar Sikayet Kaydi Formuna not edilir.

1.9.Sikayete yonelik gerceklestirilen islemler planlanir, tekrar olmamasi i¢in yapilan varsa
diizeltici faaliyetler ve diizeltici faaliyetlerin sonuglari ¢calismay1 gergeklestiren personelle
beraber Laboratuvarlar Takim Lideri tarafindan Sikayet, Talep Kayit Formu ile kaydedilir.
Sikayetler kapatilinca, kayitlar Laboratuvarlar Takim Lideri tarafindan muhafaza edilir.

1.10. Sikayet nihai olarak gerekli ise 1iist yonetimin goriisleri de dikkate alinarak
neticelendirilir. ~ Sikdyet siirecini yOneten personel alinan karar neticesinde
laboratuvarimizin goériisiinii olusturur, Laboratuvarlar Takim Lideri miisteriye yazili veya
sozlu bilgi verir.

1.11. Sikayetin giderilmesi icin uzun zaman alacak bir calisma s6z konusu ise miisterinin bilgisi
dahilinde sikayet giderilerek ara degerlendirmeler/raporlamalar ile miisteri bilgilendirilir.

1.12. Degerlendirme sonucunda, isin geri ¢ekilmesi veya durdurulmasi gerekiyorsa sikayetin
slirecini yiiriiten Laboratuvarlar Takim Lideri, bu durumu miisteriye iletilen cevap
yazisinda agiklar ve isin tekrarini saglar.

1.13. Laboratuvar, sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.

1.14. Laboratuvarimizda tadilat, cihazlarda ariza ya da analizlerde gecikmeler olmasi
durumunda miisteri yazil olarak tiim iletisim cihazlari ile bilgilendirilir.

1.15. Tim sikayetlerin takibi Sikayet, Talep Takip Formu tizerinden izlenmektedir.

2. Memnuniyetin Ol¢iilmesi

2.1. Misterilerin Lab hizmetlerimizden memnuniyetlerinin 6lciilmesi amaciyla, her yil sonu

KolabF-59 kullanilarak anket paylasilir. Anket yapisi 1-5 skalasinda dlgeklendirilmis olup;

1 en diisiitk 5 ise en yliksek memnuniyeti ifade eder. Tarafsizlik kapsaminda anketler YS
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tarafindan paylasilir ve YS tarafindan anketler toplanir. Anket sonuglar1 kisi bilgisi

icermeden YS tarafindan i¢ yazi ile Lab birimine iletilir. Lab birimi, anket sonuglarini

degerlendirilir. Bu kapsamda, 1-2 puan alan alanlar i¢in aksiyon ac¢ilir; 3-4-5 icin uygun

olarak degerlendirilir.

2.2.Personel memnuniyetinde ise ayni uygulama yontemi

memnuniyetinin 6l¢iimiinii Lab Yonetimi gerceklestirir.

gecerli

olup; personel
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