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REVIZYON TAKiP
Revizyon Tarihi Revizyon Acgiklama Revizyon No

20.05.2023 Madde 6.6'ya ekleme yapilmistir. 01
Duizeltici ve Onleyici faaliyet” ifadesi, ISO

25.12.2025 15189:2022 ile uyumlu olacak sekilde 02

“dulzeltici faaliyet” olarak glincellendi.

10.02.2026 Madde 6.5 Personc_el Memnuniyet Anket 03

Uygulamasi maddesine ekleme yapilmisgtir.
Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi

Mesul Mudur

Laboratuvar Koordinatoru

GENTAN Genetik Hastaliklar Degerlendirme Merkezi Kalite Yénetim Sistemi’ne ait gincel dokiimanlar Ortak Ag (zerindedir. Basili
ortamda ve elektronik ortamda bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya” niteligindedir. Basili ortamda kontrollii kopya talebinizi
Kalite Birimi’ne iletmeniz gereklidir. Kurum igi kullanim igindir, ¢ogaltilamaz ve kurum digina cikartilamaz.
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1. AMAC:

Laboratuvarimiza hizmet alan kurum veya kisilerden iletilen sikayet ve oOnerilerin kayit altina
alinarak bildirimi yapilan memnuniyetsizliklerin giderilmesini standart bir sireg haline
getirilmesidir.

2. KAPSAM:

Bu prosediir laboratuvar hizmeti alan laboratuvar faaliyetleri ile ilgili her tiirlii sikayet
musterilerin sikdyet, memnuniyet seviyesinin algilanmasi ve yapilan geri bildirimlerin kayit altina
alinmasi ve dederlendirilmesini kapsar.

3. KISALTMALAR:
4. TANIMLAR:

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan bir cevabin beklendigi bir
laboratuvara, bu laboratuvarin faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak
memnuniyetsizligin ifade edilmesi.

5. SORUMLULAR:

Sikayet ve oOnerilerin alinmasindan tim calisanlar, dederlendiriimesi ve gerceklestirilecek
iyilestirme calismalarinin planlanmasindan Laboratuvar Kalite Yénetim Temsilcisi ve Laboratuvar
Koordinatéri sorumludur.

6. FAALIYET AKISI:

6.1. Laboratuvar hizmetlerinden yararlananlarin ihtiyaglarinin ve sartlarinin laboratuvar
genelinde farkindaliginin artmasi igin asadidaki uygulamalar Laboratuvar Koordinatorl ve Kalite
Yonetim Temsilcisi sorumlulugunda yapilir.

6.2. Miisteri Memnuniyet Anketi Uygulamasi

6.3. Laboratuvarimizda musteri memnuniyetinin algilanmasi adina Miisteri Memnuniyeti
Anket Formu hazirlanmistir. Hazirlanan anketler Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yilda bir
kez olmak Uzere kurum sorumlularina Google Forms, kurye, faks veya kargo ile iletilir veya
telefon aracilidiyla sorularin cevaplanmasi saglanir. Geri dénen anketler Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan toplanir. Toplanan anketler igin her doneme ait olacak sekilde istatistiksel calismalar
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilar. Elde edilen veriler Laboratuvar Sorumlusu ve
Laboratuvar Koordinatérine iletilir. Anket sonuglarinda not olarak puan ortalamasi 3‘lUn altinda,
1 veya 2 verilen tim notlar veya aciklama bélimiinde yazan Oneri veya sikdyet hususlari
belirtiimis ise anketi dolduran musteri ile irtibata gegilerek sorun hakkinda ayrintili bilgi alinarak
gerekirse duizeltici faaliyet baglatilir.

6.4. Laboratuvar Kalite Yonetim Temsilcisi, Laboratuvar Sorumlusu ve Laboratuvar
Koordinatérl tarafindan kontrol edilen sonuglara gore iyilestirme yapilmasi gerekli olan hususlar,
ilgili sorumlular ile paylasilir. Hizmet alan kurum veya kisilerden gelen sikayetler Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan Oneri ve Sikdyet Formu’na aktarilir. Sikdyetin ¢ézimi ile iliskili tim
calismalar yapilarak kayit altina alinir. Anket sonuglarina goére yapilacak olan iyilestirme
calismalari Diizeltici Faaliyet Prosediirlerinde tanimlanan akisa gore isleme alinir. Dlzeltici
faaliyet galismalarinin sonucunda yapilan iyilestirme faaliyetlerinin sonuglari memnuniyetsizligi
bulunan kurum sorumlusuna Kalite Yonetim Temsilcisi veya ilgili uzman tarafindan telefon veya
yazili (e-posta) olarak geri donis yapilir.
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6.5. Personel Memnuniyet Anket Uygulamasi

Personel éneri ve sikdyetleri, Oneri ve Sikadyet Formu ile kayit altina alinmaktadir.
Bildirimler;
o Basili form kullanilarak (Oneri ve Sikdyet Formu)
o Karekod (QR kod) araciligiyla erisilen dijital form lizerinden olmak iizere iki
yontemle yapilabilir.
QR kod araciligiyla iletilen bildirimler, basihi form ile ayni icerik ve revizyona sahip
olup, kayit altina alinir ve gizlilik esasina uygun sekilde degerlendirilir.

Personel, oneri ve sikayetlerini istege bagh olarak kimlik bilgisi paylasarak veya
anonim sekilde iletebilir. Tiim bildirimler tarafsizlik, gizlilik ve izlenebilirlik ilkeleri
dogrultusunda ele alinir.

Dijital ortamda alinan bildirimler, yazilan Oneri ve sikayetler, Oneri sikdyet kutusu
kullanilarak veya kalite yénetim temsilcisine iletilerek {ist yénetime ulastiriimasi saglanir. Oneri
ve sikayet kutusu on bes ginde bir Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan kontrol edilir ve
dederlendirilir. Gerekli durumlarda dizeltici faaliyet baslatilir faaliyet sonucu sikayet veya oneri
sunan personele bildirilir.

Laboratuvarimizda yilda bir kez Calisan Memnuniyet Anketi uygulamasi yapilmaktadir.
Yapilan anket uygulamasi sonuglar Laboratuvar Koordinatéri ve Kalite Y6netim Temsilcisi
tarafindan dederlendirilir, sonuclara gére gerektiginde dizeltici faaliyet baslatilir.

6.6.Kurum/kisilerden Iletilen Sikayet ve Onerilerin Céziimlenmesi

Laboratuvarimiza iletilen tiim sikayetlere ve miisteri beklentilerine 6nem verilir. Yazih
ya da sozlii gelen tiim sikayetler degerlendirilir.

Kalite Yonetim Temsilcisi sikayetin incelenmesi, degerlendirmesi ve sonuglandirilmasi
asamasinda liizumu halinde Laboratuvar Koordinatorii ile bir araya gelir. Sikayetin
gecerli kilnmasi igin, sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadigi, sikayet 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 miisteri sikayeti isleme alinmaz. Her iki durum
icinde miisteri bilgilendirilir.

Laboratuvarimiza gelen tiim sikayetlerin nasil ele alinacaginin tanimlandig: prosediir
internet sitesinde web adresimizde ilgili taraflarin erisimine sunulmaktadir. Sikayetin
alinmasindan sonuclandirilmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda yer alan
personelin tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmesi saglanir.

Sikayetlerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi sikdayet konusundan
bagimsiz Kalite Yonetim Temsilcisi teknik hususlara iliskin konular icin Kalite Yonetim
Temsilcisi, ilgili Birim Sorumlularindan goriis alarak degerlendirme yaparak gozden
gecirip, onaylar. Sikayet edger Kalite Yonetim Temsilcisi ile ilgili ise sikayet
Laboratuvar Koordinatorii tarafindan degerlendirilir.

6.6.1. Telefon ile Bildirilen Sikayetler
Laboratuvarimizda genellikle asagidaki konularda sikayet ve 6neriler gelmektedir;
. Kurumlara génderilen hasta sonug asillarinin ulasmamasi veya geg ulagmasi.

. Iletisim konusunda yasanan aksakliklar,
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o Numunelerin kaybolmasi,

o Numunelerin karismasi,

. Eksik test girisi,

o Kurye ve kargo personeli ile ilgili sikayetler,

o Hasta isimlerinin yanhs veya eksik girisi,

o LIS baglantisinda sonu¢ almada yasanan aksakliklar,

o Sarf malzeme ve ganta gonderiminde yasanan aksakliklar,

Laboratuvarimiza baslica yukarida yazili olan ve olusmasi muhtemel konular hakkinda sikayetler
iletilmektedir. Kurumlardan telefon yoluyla alinan veya sozlu olarak iletilen sikayet ve 6neriler
Hasta Kabul Personeli veya calisanlar tarafindan Oneri ve Sikdyet Formu’na kaydedilir. Kayit
altina alinan sikayetler sikayeti alan personel tarafindan, kalite yénetim temsilcisine iletilir. Kalite
Yonetim Temsilcisi sikayeti ilgili sorumlusuna iletir ve ¢dzim icin planlama yapilir. Sikayette
bulunan kurum vyetkilisine kalite yonetim temsilcisi tarafindan sikayetinin kayit altina alindigini
ve bununla ilgili galisma baslattiklarini ve ¢ézimlendidinde gerekirse kendisine tekrar bilgi
verilecedi bilgisi ayni glin icerisinde verilir.

6.6.2. Sikayete konu olan durum bir uygunsuzluk ise gerekli dederlendirmeler sonrasi
uygunsuzlugun giderilmesi icin Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore islem baslatilir. Sikayet
veya onerinin durumu Laboratuvar Koordinatoriine aktarilir. Yapilan galismalarin kayitlari Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir. Sikayetlerin ¢oziimii ile ilgili gerekli
calismalar yapilarak Oneri ve Sikdyet Formu’na kaydedilir. C6ziime kavusturulan
sikayet sonucglan Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet eden kisiye telefon,
mail/faks/yazili cevap veya yiiz yiize goriisiilerek yontemlerinden herhangi biri ile geri
bildirimde bulunur ve Oneri ve Sikayet Formu’na kayit edilir.

6.6.3. Miisteri Ziyaretleri Sirasinda Alinan Oneri ve Sikdyetler

Laboratuvar personeli tarafindan yapilan kurum ziyaretleri sirasinda kurum yetkililerinden alinan
oneri ve sikayetler Oneri ve Sikdyet Formuna aktarilarak Kalite Yénetim Temsilcisine
iletiimektedir. Alinan sikdyet ve dneriler igin yapilacak iyilestirme faaliyetleri Diizeltici Faaliyet
Prosediiriine gore yapilmakta ve sonuglari Laboratuvar Koordinatérd, ilgili uzman ve Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan takip edilerek sonuglari sikayetin veya énerinin geldigi kurum veya
kisiye telefon veya yazili (e-mail) olarak iletilmektedir.

6.6.4. Internet Yolu ile Alinan Sikayetler

Misteri sikdyet ve 6nerilerinin alinmasinin bir diger yontemi ise www.gentan.com adresinde yer
alan gorus ve Onerileriniz linkidir. Bu linke musteriler tarafindan yazilan bilgiler e-mail olarak
laboratuvar yoneticilerine iletilir. Laboratuvar yoneticileri sikayet veya onerileri kalite yonetim
temsilcisine iletirler. Alinan sikayet veya 6neri sonucunda yapilacak islemler 6.6.1. maddesinde
belirtilen sekilde yapilir.

6.7.Miisteri Sikayetlerinin Analizi

Laboratuvarimizda Oneri ve Sikayet Takip Formu ile kayit altina alinan sikdyet ve éneriler
yilda bir kez Laboratuvar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan analiz edilmektedir.

Yapilan analizler rutin gézden gegirme toplantilarinda ve YGG toplantilarinda degerlendirilir ve
gerekli iyilestirme calismalari yapilr.

7. ILGILI DOKUMANLAR:
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Musteri Memnuniyeti Anket Formu

Mlsteri Memnuniyeti Anketi Dederlendirme Formu

Oneri ve Sikayet Formu
Oneri ve Sikdyet Takip Formu

Dizeltici Faaliyet Prosediir

Calisan Memnuniyeti Anketi Formu
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