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SIKAYETLERIN COZUMLENMESi PROSEDURU

1. AMAC VE KAPSAM:
Biyotip Laboratuvariyla sozlesmeleri bulunan miisterilerin memnuniyet seviyelerinin belirlenmesi ve
iletilen sikdyet ve Onerilerin kayit altina alinarak memnuniyetsizliklerin giderilmesiyle ilgili bir
yontem belirlemektir.

2. SORUMLULUK VE YETKi:
Miisteri iliskileri Sorumlusu

Idari ve Mali Isler Sorumlusu
Kalite Yoneticisi
Laboratuvar Midiiri (Mesul Miidiir)

3. TANIMLAR:
Biyotip Laboratuvar:: Biyotip Ozel Saghk Hiz. Tic.Ltd. Sti

4. PROSEDUR AKISI
4.1. Laboratuvar Hizmetinden Yararlananlarin Geri Bildirimlerinin Degerlendirilmesi:
4.1.1.Anketlerin Diizenlenmesi ve Uygulanmasi

Biyotip Laboratuvarinda miisteri memnuniyetinin algilanmasi adina ‘Miisteri Memnuniyet
Anket Formu (Bireysel) (Kurumsal ve Bireysel), uygulanir.

Miisteri Memnuniyet Anket Formlari; Miisteri Iliskileri Sorumlusu tarafindan yilda bir kurum
sorumlularina, kurye, kargo veya faks aracilig ile iletilir.

‘Miisteri Memnuniyet Anket Formu (Bireysel)’ Biyotip Laboratuvari hasta kabul alaninda
ayaktan basvuran hastalara uygulanir.

Geri donen anket formlar1 Kalite Yoneticisinde tarafindan toplanir. Toplanan anketler icin her
doneme ait olacak sekilde istatistiksel calismalar Kalite Yoneticisi tarafindan gerceklestirilir.
Istatistiksel ¢alismalarin sonuglar1 her anket uygulama dénemini takip eden ay icerisinde
yapilir. Kurumlar icin ‘Miisteri Memnuniyet Anket Formu (Kurumsal)'kullanilarak yapilan
anket calismasinda ortalama puan hedefi 70 , ayaktan hastalar icin ‘Miisteri Memnuniyet
Anket Formu (Bireysel)’ kullanilarak yapilan anket ¢alismasinin ortalama puan hedefi 80
olarak belirlenmistir.

Memnuniyet anketleri toplam 10 sorudan olusur. Her sorunun 5,4,3,2 ve 1 olarak puani
mevcuttur.

Anket maddelerinde bulunan her 1 puan segenegi icin diizeltici faaliyet baslatilir. Yapilan
iyilestirmeler kayit altina alinir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Kalite Yoneticisi Laboratuvar Mudiiri

ELEKTRONIK NUSHA, BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Miudiri tarafindan kontrol edilen sonuglara gore iyilestirme
yapilmasi gerekli olan hususlar, sorumlu Biyokimya veya Mikrobiyoloji uzmanlari, idari Mali Isler
Sorumlusu ve Sirket Midiiri ile paylasilir.

Anket sonuglarina gore yapilacak olan iyilestirme ¢alismalar1 ‘Duizeltici Faaliyet Prosediirii'nde
tanimlanan akisa gore isleme alinir.

Diizeltici Faaliyet ¢alismalarinin sonucunda yapilan iyilestirme faaliyetlerinin sonuglari, éncelikle
Sirket Miduri ve Laboratuvar Midirine ardindan ise memnuniyetsizligi bulunan kurum
sorumlusuna Idari ve Mali [sler Sorumlusu tarafindan aktarilr.

4.2.Kurumlardan iletilen Sikayet ve Onerilerin Céziimlenmesi
4.2.1.Telefon ile Bildirilen Sikayetler
Biyotip Laboratuvarina asagidaki konularda sikayet ve oneriler gelebilir:

e Kurumlara gonderilen hardcopy hasta raporlarinin ge¢ ulasmasi: Sikayeti kayit ve
numune kabul personelleri alir. Sikayetle ilgili sorunun ¢éziimiinden Idari ve Mali Isler
Sorumlusu sorumludur.

e Hasta isimlerinin yanlis ya da eksik girisi :Sikayeti hasta danismani ve kayit -numune kabul
personelleri alir. Sikayetle ilgili sorunun ¢6ziimiinden Laboratuvar Miudiirii sorumludur.

e Eksik test girisi: Sikayeti hasta danismani ve kayit - numune kabul personelleri alir. Sikayetle
ilgili sorunun ¢6ziimiinden Laboratuvar Mudiirii sorumludur.

¢ Numunelerin kaybolmasi: Sikayeti hasta danismani ve kayit - numune kabul personelleri alir.
Sikayetle ilgili sorunun ¢6ziimiinden Laboratuvar Miidiirii sorumludur.

e Kurye ve kargo ile ilgili sikayetler: Sikayeti hasta danismani ve kayit - numune kabul
personelleri alir. Sikayetle ilgili sorunun ¢oziimiinden Idari ve mali isler sorumlusu
sorumludur.

e Sarf malzeme ve canta gonderiminde yasanan aksakliklar: Sikayeti hasta danismani ve
kayit - numune kabul personelleri alir. Sikayetle ilgili sorunun ¢éziimiinden Idari ve Mali Isler
sorumlusu sorumludur.

e Hasta sonuc¢larinin klinik ile uyumsuz olduguna yonelik sikayetler: Sikayeti laboratuvar
teknikerleri alir. Sikayetle ilgili sorunun ¢6ziimiinden Laboratuvar Miidiirii sorumludur.

e LBYS baglantis1 kaynakli sonu¢ almada yasanan aksakliklar: Sikayeti hasta danismani ve
kayit - numune kabul personelleri alir. Sikayetle ilgili sorunun ¢oziimiinden idari ve mali isler
sorumlusu sorumludur.

e Fatura ve icmal ile ilgili sikayetler: Sikayeti hasta danismani alir. Sikayetle ilgili sorunun
¢oziimiinden Idari ve mali isler sorumlusu sorumludur.

e Personel davrams ile ilgili sikayetler: Sikayeti idari ve Mali Isler Sorumlusu alir. Sikayetle
ilgili sorunun ¢6ziimiinden Laboratuvar Miidiirii sorumludur.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yoneticisi Laboratuvar Mudiiri

ELEKTRONIK NUSHA, BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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Kurumlardan telefon yoluyla alinan sikayet ve éneriler, ‘Sikdyet ve Oneri Formu’ Numune Kabul ve
Kayit Personeli tarafindan Kalite Yoneticisine teslim edilir. Kalite Yoneticisi sikayeti ya da Oneriyi
‘Sikayet ve Oneri Takip Formu’na kaydeder ve sikayet ve 6neri tiiriine gore ilgili sorumlu ile gézden
gecirir. Gerekiyorsa ‘Duzeltici Faaliyet Prosediirii'ne gore islem baslatilir. Sikayetler yapilan rutin
toplantilarla Sirket Miidiirii'ne aktarilir.

Kalite Yoneticisi, sikayet ile ilgili birim c¢alisaniyla birlikte durumu gézden gegirir. Sikayete konu olan
durum Kalite Yoneticisi ve birim ¢alisani tarafindan giderilebiliyorsa uygunsuzlugun giderilmesi i¢in
‘Diizeltici Faaliyet Prosediirii'ne gore islem baslatilir. Eger uygunsuzlugun nedenleri Kalite
Yoneticisi ve birim ¢alisanlar tarafindan giderilemeyecek sebeplere dayaniyorsa konu Laboratuvar
Miidiirii ve Sirket Midiirii’'ne aktarilir.

Bu asamadan sonra yapilacak islemler ve izlenecek yol hakkinda Laboratuvar Miidiirii ve Sirket
Miidiirii karar verir. lyilestirme ¢alismalar1 tamamlanan sikayet ve éneriler hakkinda miisterilere Idari
ve Mali Isler Sorumlusu tarafindan bilgilendirilir. Yapilan ¢alismalarin kayitlar1 Kalite Yéneticisi
tarafindan muhafaza edilir.

4.3.Internet Ortamindan Alinan Sikiyet ve Onerilerin Céziimlenmesi

Biyotip Laboratuvarina http://www.biyotip.com sayfasi iizerinden Iletisim Meniisiine girilerek de
hastalar ve misterilerimizden sikayet ve oneriler alinabilmektedir.

Bu bolume gelen ileti, bilgi@biyotip.com posta kutusuna yonlendirilir. Bu iletilerin giinliik olarak
kontroliinden Idari Mali Isler Sorumlusu sorumludur. idari ve Mali Isler Sorumlusu gelen iletilerin
cozimlenmesi i¢cin Laboratuvar Mudiiru ve Kalite Yoneticisinin goruslerine sunar.

Laboratuvar Miidiirii ve Kalite Yoneticisi oneri ve sikdyetin ¢éziimlenmesi icin gerekli ¢alismalari
yapar. Oneri ve sikdyette bulunan miisterilere geri bildirim, idari Mali isler Sorumlusu tarafindan
yapilir.

4.4. Ayaktan Basvuran Hastalardan Alinan Sikayet ve Oneriler

Biyotip Labotatuvari hasta kabul alaninda hasta ve yakinlarinin sikayet ve onerilerini alabilmek icin
Sikayet ve Oneri kutusu mevcuttur. Sikayet ve Oneri kutusuna sikayetler ‘Sikayet ve Oneri Formu’ ile
iletilir. ‘Sikayet ve Oneri Formu’ nun alanda bulundurulmasindan hasta danismani sorumludur.
Sikayet ve oneri kutusu aylik olarak Kalite Yoneticisi tarafindan agilarak formlar toplanir. Kalite
Yoneticisi toplanan sikayeti ya da éneriyi ‘Sikayet ve Oneri Takip Formu’'na kaydeder ve sikayet ve
oneri tirine gore ilgili sorumlu ile gozden gecirir. Gerekiyorsa ‘Diizeltici Faaliyet Prosediirii'ne
gore islem baslatilir. Sikayetler yapilan rutin toplantilarla Sirket Miidiirii'ne aktarilir. Yatirim gerekli
olan sikayet ya da dneriler Sirket Miidiirii tarafindan degerlendirilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yoneticisi Laboratuvar Mudiiri

ELEKTRONIK NUSHA, BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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5.iLGILi DOKUMANLAR

Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.017)

6. KAYITLAR

Misteri Memnuniyet Anket Formu (Bireysel) (FRM.016)

Misteri Memnuniyet Anket Formu (Kurumsal) (FRM.016)
Sikayet ve Oneri Formu (FRM.021)
Sikayet ve Oneri Takip Formu (FRM.035)

7. REVIZYON ACIKLAMASI

Revizyon No

Revizyon Tarihi

Revizyon Ac¢iklamasi

00

Ik Yayin

HAZIRLAYAN

ONAYLAYAN

Kalite Yoneticisi

Laboratuvar Mudiiri

ELEKTRONIK NUSHA, BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
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