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1. AMAC VE KAPSAM

DATALAB Tibbi Tahlil Laboratuvari’nda klinisyenlerden, hastalardan, laboratuvar personelinden ve
diger taraflardan gelen sikayetler, itirazlar veya éneri gibi diger geri bildirimlerin yénetimi icin izlenen
yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. SORUMLULUK VE YETKI
Sirket Mudart

Kalite Yoneticisi

Kalite Yoneticisi Yardimcisi

Laboratuvar Muduri

3. TANIMLAR VE AGIKLAMALAR

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun DATALAB Tibbi Tahlil Laboratuvari’'nin faaliyetleri veya
sonugclariyla ilgili olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.

itiraz: Test 6gesini saglayanin DATALAB Tibbi Tahlil Laboratuvari’ndan, bu é3eye iliskin vermis oldugu
kararin yeniden degerlendirimesine dair talebidir. ltirazlar da sikayetler kapsaminda
degerlendirilecektir.

Oneri: Bir sorunu ¢ézmek Uizere bir sey éne stirmek, teklif etmek.

DATALAB Tibbi Tahlil Laboratuvari: DATALAB Medikal Tibbi Tahlil Saghk Hiz. Ltd. S$ti. Laboratuvari
4. UYGULAMA

4.1. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Masgteri ile iletisim, test raporlarinin vs. musteriye ulastiriimasi gibi konularda musteri sikayeti sirkete
gelirse, sikayeti alan tarafindan musteri Kalite Yoneticisi'ne yénlendirilir. Kalite Yoneticisi misteriye
itiraz-Sikayet-Oneri Formu’nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Sikayet Madde 4.5.’e
gore degerlendirilir.

4.2. Test Kalitesi ile ilgili Miigteri Sikayetleri

4.2.1. DATALAB Tibbi Tahlil Laboratuvari, test sonuglarini gdsteren test raporlarina itiraz ve/veya
sikayetlerin isleme konulmasi icin Kalite Ydneticisi itiraz-Sikayet-Oneri Formu’'nu doldurtur veya kendi
doldurarak kayit altina alir. Kalite Yoneticisi, Itiraz-Sikayet-Oneri Takip Formu’'na her bir
itiraz/sikayet/dneriyi ve durumunu igler ve bir nishasini Laboratuvar Yonetcisi'ne iletir.

4.2.2. Sikayet Madde 4.5e gore degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun
Olmayan Isin Kontrolii Prosediiri'ne goére islem yapilir. Dederlendirme sonucunda, test tekrari
gerekmeyen hususlar, migteriye gerekcesiyle birlikte yazili olarak bildirilir.
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4.2.3. Test tekrar yapilmasi gerektiginde Hizmet Sozlesmeleri Proseduri’ne gore gerekli duzenleme
yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Laboratuvar Maduart ve masterinin katilmi ile gériisme yapilir. Testte
uygulanacak standart, test metodu ve testlerde kullanilan cihazlar, reaktifler hakkinda musteriye bilgi
verilir.

4.2.4. Masterinin, laboratuvar Uzmani veya Laboratuvar teknisyeni ile birlikte yaptigi test tekrari
esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢cikmasi halinde, konu Laboratuvar Midiri’ne bildirilir. islemin
devami konusunda karar verilirse, verilen karar itiraz-Sikayet-Oneri Formu’'na Kalite Yéneticisi
tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda musteri ile birlikte mutabik
kalinacak bagka bir laboratuvarda (tercihen akredite) test tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme
yapilarak karara baglanir. Test Ucreti haksiz taraf¢a karsilanir.

4.2.5. Yapilan tekrar testlerin da test sonuglarinin farkh ¢ikmasi durumunda; ayni testin uygulandigi
diger hizmetlere ait etkisi de distinllerek Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii ve Kalite Glivence
Prosedird’ne gore iglemler uygulanir.

4.3. Bakanlik, Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen
Sikayetler

4.3.1. Bu sekilde gelen sikayetler Sirket Mudurl, Kalite Yoneticisi ve Laboratuvar Mudiru tarafindan
incelenir.

4.3.2. Kalite Yoneticisi tarafindan Itiraz-Sikayet-Oneri Formu ile islem baslatilir.
4.3.3. Sikayetin degerlendiriimesi Madde 4.5’e gore yapllir.
4.4. Sikayetlerin Co6ziime Kavusturulmasi

Datalab Tibbi Tahlil Laboratuvari’'na gelen tum gikayetlerin ¢ézimlenmesinde gerekirse Duzeltici ve
lyilestirici Faaliyet Formu agilarak sikayetin kék nedeninin Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediiri’ne
gore giderilmesi temin edilir.

45. Genel Uygulamalar

4.5.1. Bir sikayetin alinmasi Uzerine Datalab Tibbi Tahlil Laboratuvari; sikayetin, sorumlulugundaki
laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini dogrular, eder oyleyse sikayetle ilgilenmektedir. Aksi
takdirde sikayeti yapana bu durum bildirilmektedir.

4.5.2. Datalab Tibbi Tahlil Laboratuvari bir sikayet aldiginda sikayetin gegerli kihnmasi i¢in gereken
tim bilgilerin bir araya getiriimesinden ve dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar.

4.5.3. Mimkin olan her durumda, Datalab Tibbi Tahlil Laboratuvari sikayeti kabul ettigini sikayet
edene bildirmekte, sikayetin faaliyet planini/ilerleme durumunu ve sikdyet resmi sonucunu da
sikayetciye bildirmektedir.

45.4. Sikayetciye bildirilecek sonuglar, sikdyete konu laboratuvar faaliyetlerinde yer almayan
kisi/kisiler tarafindan hazirlanmakta, gdézden gegiriimekte ve onaylanmaktadir. Bu amacla yénetim

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite YOneticisi 3 Laboratuvar Muaduru
Mehmet Taha KARSLIOGLU Nurcan CEYLAN

© Bu Dokiimanin Tim Haklari DATALAB Medikal Tibbi Tahlil Saglk Hiz. Ltd. Sti. Laboratuvarina aittir. Yazil izin olmadan alinti yapilamaz, kopya edilemez
veya gogaltilarak dagitilamaz. Elektronik dokiimanlarin kullanici bilgisayarina kaydedilmisi veya islak ‘Kontrollii Kopya’ kasesi tagimayan basiimis halleri
‘Kontrolstiz Kopya'’ statlslindedir.



DATALAB MEDIKAL TIBBi TAHLIL SAGLIK Hiz. LTD. STi.
@ LABORATUVAR KALITE YONETIM SiSTEMI

datalab SIKAYETLERIN GOZUMLENMESi PROSEDURU

Dokiuman No ilk Yayin Tarihi Revizyon Tarih/No Sayfa No
PRS.09 04.06.2018 24.09.2024-/01 3/4

sistemi ile ilgili sikayetler Laboratuvar MUduru, Laboratuvar ile ilgili sikayetler ile ilgili kararlar ise Sirket
Mudura tarafindan hazirlanmakta, gdézden geciriimekte ve onaylanmaktadir.

4.5.5. Datalab Tibbi Tahlil Laboratuvari sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan
sorumludur. Kararlar ve faaliyetlerin bitiminden itibaren ilgili tarafa geri bildirim slresi maksimum 15
gunddr.

4.5.6. Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tarla ilgili taraf i¢in erisilebilirdir ve bu prosedir
www.datalab.com.tr adresinde yayinlanmistir.

4.6. Personel Onerileri ve Geri Bildirimleri

Datalab Tibbi Tahlil Laboratuvari yénetimi, laboratuvar hizmetlerinin herhangi bir acidan iyilestiriimesi
igin calisanlarinin énerilerde bulunmasini desteklemektedir. Calisanlardan e-posta ya da itiraz-Sikayet-
Oneri Formu ile gelen éneriler degerlendiriimekte, uygun gérildigi durumlarda uygulamaya alinmakta
ve calisana geri bildirim yapiimaktadir.

4.7. Kayitlar

4.7.1. Mugteri sikayetleri ve diger oneriler konusundaki kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan analiz edilir
ve musteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi igin mevcut durum tespit edilir ve Yoénetimin
Go6zden Gegirmesi Proseduru gergevesinde degerlendirilir.

4.7.2. Musteri sikayetlerine ve dnerilere ait tim kayitlar Kayitlarin Kontroll Prosediri’ne goére Kalite
Yoneticisi tarafindan saklanir.

5. ILGILi DOKUMANLAR

Kayitlarin Kontroli Prosediri (PRS.02)

Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii (PRS.04)
Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii (PRS.06)
Yonetimin Gézden Gegirmesi Proseduru (PRS.07)

Kalite Guvence Prosediri (PRS.21)
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6. KAYITLAR

itiraz/Sikayet /Oneri Formu (FRM.11)
itiraz/Sikayet /Oneri Takip Formu (FRM.12)

Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu (FRM.15)
7. REVIZYON AGIKLAMASI

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Aciklamasi

00 04.06.2018 ik Yayin
Laboratuvar Yoneticisi, TURKAK 15189 2022 Standardina
gore Laboratuvar Muduru olarak guncellenmistir.

01 24.09.2024 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet, TURKAK 15189 2022
Standardina gére Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet olarak
guncellenmigtir.
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