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6.2.1 Satig ve Pazarlama Personeli, eklendi. Yeni olusturulupyiiriirliige alinan

Miisteri Memnuniyet Anketleri Degerlendirme Formunun kullanim tanimi
eklendi. Anketlerin istatiksel hesaplanmasina dair formiil bilgisi eklendi.
6.3 “Laboratuvarimizda yilda en az bir kez Personel Memnuniyet Anketi

uygulamasi yapilmaktadir.” olarak giincellendi ve yeni olusturulup

yiirlirliige alinan Personel Memnuniyet Anketleri Degerlendirme Formunun

kullanimtanimi eklendi. Anketlerin istatiksel hesaplanmasina dair formiil
bilgisi eklendi.

6.4.2 maddesine sikayetin kabul/red tanimi1 eklendi.
6.4.3 Sikayet numarasi olusturulmasina iliskin yeni maddeeklendi.

6.4.5’ye 6.4.2 maddesine atif yapildi

01

09.06.2023

6.2.1 Maddesinde ‘Miisteri Memnuniyet Anketi’ yerine giincellenen
Kurumsal Miisteri Memnuniyet Anketi eklendi.

- Yeni olusturulup yiirtirliige alinan Hasta MemnuniyetAnketi eklendi.

- “’yilda bir kez olmak tizere’’ giincellenip yerine *’3 aydabir olmak {izere’’

cimlesi eklendi.

- “’Toplanan anketler Musteri Memnuniyet Anketleri Degerlendirme
Formu “ glincellenip yerine “ Toplanananketler Kurumsal Miisteri
Memnuniyet Anketleri Degerlendirme Formu ve Hasta Memnuniyet
Anketi Degerlendirme formu ile’” eklendi.

6.2.2 Maddesinde - ¢’10 soruya verilen cevaplar’’ giincellenip yerine
20 soruya verilen cevaplar’’ ciimlesieklendi.

02

27.02.2024

6.2.2 Orta (3 puan) geri bildirim ve/veya irdeleme siirecinden ¢ikarildi.
6.3 Personel anketlerinin incelenmesinde sadece form kullanilmasi

saglanmig ve geri bildirim ayrintili tamimlanmistir.

6.4 Sikayetlerin ¢6ziimlenmesi siirecince rol alacak personel tanimlanmistir.

03

Hazirlayan

Kontrol Eden

Onaylayan

Kalite Yoneticisi

Mesul Midr

Genel Mudir

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.




Dokiiman No | Yiiriirliik Tarihi | Revizyon No | Revizyon Tarihi Sayfa No

BIR.PR.05 01.09.2021 03 27.02.2024 2/6
SIKAYETLERIN COZUMLENMESiI PROSEDURU

1. AMAC

Laboratuvarimiza hizmet alan kurum veya kisilerden iletilen sikayet ve Onerilerin kayit altina aliarak

bildirimi yapilan memnuniyetsizliklerin giderilmesini standart bir siire¢ haline getirilmesidir.
2. KAPSAM

Bu prosediir Laboratuvar hizmet alan miisterilerin sikayet, memnuniyet seviyesinin algilanmasi ve yapilan

geri bildirimlerin kayit altina alinmasi ve degerlendirilmesini kapsar.
3. KISALTMALAR

4. TANIMLAR

5. SORUMLULAR

Sikayet ve Onerilerin alinmasindan tiim ¢alisanlar, degerlendirilmesi ve gergeklestirilecek iyilestirme

caligmalarinin planlanmasindan Kalite Y 6neticisi, Mesul Miidiir ve Genel Miidiir sorumludur.
6. FAALIYET AKISI

6.1. Laboratuvar hizmetlerinden yararlananlarin ihtiyaglarinin ve sartlariin laboratuvar genelinde
farkindaliginin artmas: i¢in asagidaki uygulamalar Kalite Yoneticisi ve Genel Midiir sorumlulugunda

yapilir.
6.2. Miisteri Memnuniyet Anketi Uygulamasi

6.2.1. Laboratuvarimizda miisteri memnuniyetinin algilanmasi adina laboratuvar hizmetinden yararlanan
kurulus temsilcileri i¢in Kurumsal Miisteri Memnuniyet Anketi Formu olusturulmustur.
Laboratuvarimiza gelen laboratuvar hizmetinden yararlanan ayaktan hastalar i¢in ise Hasta Memnuniyet
Anket Formlart olusturulmustur. Hazirlanan anketler Kalite Yoneticisi koordinasyonunda, Satis ve
Pazarlama Personeli, Tibbi sekreter, Kurye ve Numune Kabul Personeli tarafindan 3 ayda bir olmak iizere
kurum sorumlularina WEB, kurye, faks, kargo ile iletilir veya telefon araciligiyla sorularin cevaplanmasi
saglanir. Geri donen anketler Kalite Yoneticisine iletilir. Toplanan anketler Kurumsal Miisteri
Memnuniyet AnketleriDegerlendirme Formu ve Hasta Memnuniyet Anketi Degerlendirme formu ile
Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir. Degerlendirmeler asagidaki formiile gore hesaplanir. Elde edilen
veriler Kalite Yoneticisi ve Genel Miidiir tarafindan degerlendirilir.

Hasta Memnuniyet Anketi Degerlendirme Tablosu:

2={(@*Y1) Ha*Y2) Has*Ys3) Has*Y4) +(as*Ys)} / (atoplam™5)

Kurumsal Miisteri Memnuniyet Anketi Degerlendirme Tablosu:

>={(a1*X1) +H(a2*X2) H(a3*X3) H(as*X4) +(as*X5)} / (atoplam™S)
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a: Verilen puanlama adedi ( Katilimci sayisi)

Xi :Puan kat says1 (1,2,3,4,5)

Yi; Puan kat sayis1 (2,4,6,8,10)

6.2.2. Degerlendirme; Kurumsal Miisteri Memnuniyeti Anket Formu 20 soruya verilen cevaplar ve
Hasta Memmuniyet Formu 'nda yer alan 10 soruya verilen cevaplar degerlendirilerek genel memnuniyet
puani 100 tlizerinden hesaplanir ve form {izerine kaydedilir. Anket degerlendirmesinde “Cok Kétii (1), Koti
(2)” seviyesinde verilen tim notlar veya agiklama boliimiinde yazan oneri veya sikayet hususlari belirtilmis
ise anketi dolduran miisteri ile irtibata gecilerek sorun hakkinda ayrintili bilgi alinarak gerekirse diizeltici
veya Onleyici faaliyet baslatilir.

6.2.3. Kalite Yoneticisi ve Genel Miidiir tarafindan kontrol edilen sonuglara gore iyilestirme yapilmasi
gerekli olan hususlar, ilgili sorumlular ile paylasilir. Hizmet alan kurum veya kisilerden gelen sikayetler
Tibbi Sekreter tarafindan Goriis/Oneri Formu’na aktarilir ve Kalite Yoneticisine iletilir. Sikdyetin ¢dziimii
ile iligkili tiim caligsmalar yapilarak kayit altina alinir. Anket sonuglarina gore yapilacak olan iyilestirme
calismalar1 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii’nde tanimlanan akisa gore isleme alinir. Diizeltici ve
Onleyici faaliyet ¢aligmalarinin sonucunda yapilan iyilestirme faaliyetlerinin sonuglari memnuniyetsizligi
bulunan kurum sorumlusuna Kalite Yoneticisi veya ilgili uzman tarafindan telefon veya yazili (e-posta)
olarak geri dontis yapilir.

6.3. Personel Memnuniyet Anket Uygulamasi

Laboratuvarimizda yilda en az bir kez Personel Memnuniyet Anketi uygulamasi yapilmaktadir. Personel
oneri ve sikayetlerini bu ankette bildirmektedir. Yapilan anket uygulamasi1 Personel Anket Degerlendirme
Formu ile Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir. Degerlendirme asagidaki formiile gore hesaplanir.

Sonuglara gore gerektiginde Onleyici veya diizeltici faaliyet baslatilir.

2= 1@ X)) Ha2*X2) H(a3*X3)} / (aoplam™3)

a: Verilen puanlama adedi

Xj :Puan kat sayis1 (1,2,3)

Her bir soru tipinde basar1 oranina bakmaksizin 1 puan (katilmiyorum) verilen sorular i¢in irdeleme Genel
Miidiir tarafindan yapilir. Anketler ile ilgili iyilestirme ¢calismalari tamamlanana kadar doldurulan anket
formlart arsivlenmez. Online, telefon uygulamalari, mail, google forms, vb. yontemler ile iletilen anketler
kabul edilmez. Ilgili ankette personelin adi veya calistigi birim belirtilmisse geri bildirim yapilir. Isim
belirtilmedigi durumlarda yine de iyilestirme ¢aligsmalar yiiriitiiliir fakat geri bildirim yapilmas: aranmaz.

6.4. Kurum/Kkisilerden iletilen Sikayet ve Onerilerin Coziimlenmesi

Sikayetlerin ¢oziimlenmesi siirecinde, sikayet ile ilgilenecek personel, sikayet sahibi ile herhangi bir ¢ikar

catismast bulunmayan, tamamen tarafsiz ve objektif bir kisi olarak belirlenir. Sikayetin degerlendirilmesi ve

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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¢oziilmesi asamalarinda, bu kisi yalnizca sikayetle ilgili mevcut verileri dikkate alarak karar verir. Sikayet

sahibinin ve diger ilgili taraflarin haklar: esit ve adil bir sekilde korunur. Sikayet ¢oziimiine iliskin alinan

kararlar, dig etkenlerden bagimsiz olarak, yalnizca tarafsiz bir degerlendirme ile belirlenir ve uygulanir.

6.4.1. Telefon ile Bildirilen Sikayetler

Laboratuvarimizda yasanmasi muhtemel sikayet ve oneriler agsagida belirtilmistir;

o Testlerin zamaninda sonu¢lanmamasi,
o Iletisim konusunda yasanan aksakliklar,
o Numunelerin kaybolmasi/karigmast,

. Eksik/hatali test girisi,
o Eksik/hatal1 hasta kaydi,
o LBYS baglantisinda sonug almada yasanan aksakliklar,

6.4.2. Laboratuvarimiza baslica yukarida yazili olan ve olugmasi muhtemel diger konular hakkinda
sikayetler iletilmektedir. Kurumlardan telefon yoluyla alinan sikayet ve oneriler Tibbi Sekreter ve ¢alisanlar
tarafindan Goriis/Oneri Formu’na kaydedilir. Kayit altina alinan sikdyetler sikdyeti alan personel
tarafindan, Kalite Yoneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi alinan sikayetin kayit numarasini olusturur ve Genel
Miidiir ile degerlendirir. Degerlendirme sonucunda sikayetin kabul edilmesine karar verilirse, faaliyet i¢in
planlama yapilir. Sikdyet sahibine Tibbi Sekreter veya ilgili birim sorumlusu tarafindan sikayetinin kayit
altina alindigini, calismalarin baslatildig1 ve gerekirse kendisine tekrar geri bildirim yapilacag: bilgisi ayni
giin igerisinde verilir. Sikayet kaydi reddedilirse sikayet sahibi bilgilendirilir.

6.4.3. Goriis/Oneri Formlarinin numaralandirmasi, ait oldugu yilin son iki hanesi ve o yil icinde kaginci
Goriis/Oneri Formu oldugu — 01 ile baglayarak numaralandirilir (6rnegin; 22-01).

6.4.4. Sikayete konu olan durum bir uygunsuzluk ise gerekli degerlendirmeler sonrasi uygunsuzlugun
giderilmesi igin Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii’ne gore islem baslatilir. Sikdyet veya onerinin
durumu Genel Miidiire aktarilir. lyilestirme ¢alismalar1 tamamlanan sikdyet ve neriler hakkinda miisterilere
Tibbi Sekretaryaya ilgili sorumlu tarafindan telefon veya yazili (e-mail) olarak bilgi aktarilir. Yapilan
caligmalarin kayitlar1 Kalite Y6neticisi tarafindan muhataza edilir.

6.4.5. Miisteri Ziyaretleri Sirasinda Alinan Oneri ve Sikayetler

Laboratuvar personeli tarafindan yapilan kurum ziyaretleri sirasinda kurum yetkililerinden alinan 6neri ve
sikdyetler Goriis/Oneri Formu’na aktarilarak Kalite Yoneticisine iletilmektedir. Kalite Yoneticisi
tarafindan alinan sikdyet veya Oneri sonucunda yapilacak islemler 6.4.2. maddesinde belirtilen sekilde
yapilir. Yapilacak iyilestirme faaliyetleri Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii’ne gore yapilmakta ve

sonuclart Genel Miidiir, ilgili personel ve Tibbi Sekreter tarafindan takip edilerek sonuglar sikayetin veya
ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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onerinin geldigi kurum veya kisiye telefon veya yazili (e-mail) olarak iletilmektedir.

/_K )

6.4.6. internet Yolu ile Ahnan Sikayetler

Miisteri sikayet ve Onerilerinin alinmasinin bir diger yontemi ise www.birlab.com.tr web adresinde yer alan

Goriis/Oneri Formu’dur. Web sitesinde bulunan bu form miisteriler tarafindan doldurulup e-mail, olarak
laboratuvara iletilir. Laboratuvara gelen sikdyet veya Oneriler Kalite Yoneticisine yonlendirilir. Kalite
Yoneticisi tarafindan alinan sikdyet veya Oneri sonucunda yapilacak islemler 6.4.2. maddesinde belirtilen

sekilde yapilir.
6.4.7. Sikayet Akis Semasi
Sikayet akis semasi Tablo-1"de belirtildigi gibi uygulanlr.

SIKAYET KAYDININ
OLUSTURULMASI

---------------------------

SIKAYET KAYDININ SIKAYET KAYDININ (. Sikayet Sahibine Bilgi Veriimesi
KABULU REDDI

______________

SIKAYETIN Sebep Analizi Yapiip Sorunun Tespiti
DEGERLENDIRLIMESi|® ©erekiyersa Faaliyet Baglatiimasi -

KARAR ALINMASI
VE UYGULANMASI

$IKAYET SAHIEINE
BiLGi VERILMESi

(T

———————————————————————————

{ MEMNUN J { MEMNUN DEGIL J
T

,,,,,,,,,,,,,,

;
SIKAYET KAYDININ
KAPATILIP
BILGILERIN
SAKLANMASI

Tablo-1: Sikayet Akis Semasi

6.5. Miisteri Sikdyetlerinin Analizi

Laboratuvarimizda Goriis/Oneri Takip Formu ile kayit altina alian sikdyet ve oneriler yilda bir kez Kalite
YoOneticisi tarafindan analiz edilmektedir.

Yapilan analizler rutin gézden gegirme toplantilarinda ve YGG toplantilarinda degerlendirilir ve gerekli
tyilestirme ¢alismalar1 yapilir.

7. ILGILI DOKUMANLAR

Kurumsal Miisteri Memnuniyet Anket

FormuHasta Memnuniyet Anket Formu
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Goriis/Oneri Formu

Goriis/Oneri Takip Formu

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

Personel Memnuniyet Anketi Formu

Kurumsal Miisteri Memnuniyet Anketleri Degerlendirme Formu

Personel Memnuniyet Anketleri Degerlendirme Formu
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