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1. AMAC

Laboratuvarimizda verilen cografi isaret analiz hizmetlerinin kalitesinin ve giivenilirliginin arttirmas,
miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri sikayetleri ve beklentilerini sistematik olarak alinmasi,
degerlendirilmesi, miisteri bilgilerinin gizliliginin saglanmasi i¢in etkin bir sistemin olusturulmasi.

2. KAPSAM
Laboratuvarin tiim hizmet faaliyetleri ile miisteriden s6zlii veya yazili olarak gelen talepleri,
memnuniyet ve sikayetleri kapsar.

3. TANIMLAR

Sikayet: Bir kisi veya kurulusun ETOLAB in laboratuvar faaliyetleri, hizmetleri veya sonuglart ile ilgili
olarak cevap veya ¢oziim bekledigi memnuniyetsizlik ifadesidir.

Sikayet Sahibi: ETOLAB a sikayette bulunan miisteri, ilgili taraf, kisi veya kurulustur.

Geri Bildirim: Miisterilerden veya diger ilgili taraflardan alinan memnuniyet, memnuniyetsizlik, oneri,
talep veya sikayet niteligindeki bildirimlerin genel adidir.

Gegerlilik Dogrulamasi: Bir sikayetin ETOLAB in sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili
olup olmadiginin ve incelemeyi gerektirecek yeterli bilgiye dayanip dayanmadiginin kontroliidiir.
Sikayet Incelemesi: Sikayetin nedenini ve dayanagini belirlemek amaciyla ilgili kayitlarn, teknik
verilerin, personel beyanlarinin ve diger objektif kanitlarin sistematik olarak degerlendirilmesidir.
Bagimsiz Gozden Gegirme: Sikayet sonucunun, sikayete konu olan ilk laboratuvar faaliyetinde yer
almamusg kisi veya kisiler tarafindan tarafsizlik esasina gore goézden gegirilmesi ve onaylanmasidir.
Tarafsizik: Laboratuvar faaliyetlerinin objektifligini olumsuz etkileyebilecek ticari, mali, kisisel veya
diger baski ve ¢ikarlarin bulunmamasi veya etkin bigimde yonetilmesidir.

Diizeltici Faaliyet: Bir uygunsuzlugun nedenini ortadan kaldirmak ve tekrarimi énlemek amaciyla
yiiriitiilen faaliyettir.

Kapatma: Sikayetle ilgili inceleme ve gerekli faaliyetlerin tamamlanmasi, nihai sonucun onaylanmasi
ve sikayet sahibine bildirilmesiyle siirecin resmi olarak sona erdirilmesidir.

4, SORUMLULUKLAR
++ Panel Lideri

+¢+ Laboratuvar Midiirii

+»+ Kalite YoOneticisi

+* Yonetim Kurulu Baskani

5. UYGULAMA.
5.1.  Miisteri ile Iletisim ve Hizmetin izlenmesi
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Miisteriye sunulan hizmete iliskin talep, sozlesme, analiz kapsami, numune kabulii, analiz siiresi,
raporlama ve gerekli bilgilendirmeler ilgili prosediirler dogrultusunda yiiriitiiliir. Analiz siiresinde
ongorillemeyen bir gecikme, sapma veya miisterinin hizmetini etkileyebilecek 6nemli bir durum
olugmasi halinde miisteri gecikmeksizin bilgilendirilir.

Miisteri ile yapilan yazili ve sozli iletisimlerde gizlilik, tarafsizlik ve teknik dogruluk esas alinir.
Miisteri tarafindan bildirilen goriis, oneri ve memnuniyetsizlikler, hizmetin ve ydnetim sisteminin
tyilestirilmesinde girdi olarak kullanilir.

5.2.  Geri Bildirimlerin Tanimlanmasi

Laboratuvara ulasan bildirimler; talep, 6neri, memnuniyet bildirimi veya sikayet olarak siniflandirilir.
Bir bildirimin “sikayet” olarak degerlendirilmesi i¢in miisterinin veya ilgili tarafin ETOLAB
faaliyetlerine iliskin memnuniyetsizlik ifade etmesi ve dogrudan veya dolayli olarak bir cevap,
aciklama, inceleme ya da diizeltme beklemesi yeterlidir.

Sikayetler telefon, e-posta, yazili dilekge, yiiz yilize goriisme veya diger iletisim kanallariyla alinabilir.
Sozlii alinan sikayetler de kayit altina alinir ve yazili kayit haline getirilir.

5.3.  Sikayet Prosesinin Erisilebilirligi

ETOLAB, sikayetlerin ele alinmasina iliskin prosesin aciklamasini talep eden ilgili taraflara sunar.
Sikayet sahibine, sikayetin nasil alinacagi, degerlendirilecegi, izlenecegi ve sonuglandirilacagi
konusunda gerekli bilgi verilir. Sikayet siirecine erisim, sikayet sahibinin laboratuvar hizmetlerinden
yararlanmasini olumsuz etkileyecek sekilde kisitlanmaz.

5.3.1. Sikayetin Alinmasi ve Kaydedilmesi

Sikayeti alan personel, mevcut bilgileri ETOLAB-FR 06.02 Miisteri Sikayet Formuna kaydeder. Sikayet
kaydinda miimkiin oldugunca asagidaki bilgiler yer alir:

» sikayet sahibinin adi/unvani ve iletisim bilgileri,

* sikayetin alinma tarihi ve sekli,

» sikayetin konusu ve agiklamasi,

« ilgili numune kodu, rapor numarasi, analiz tarihi veya hizmet bilgisi,

« sikayetle ilgili dokiiman, kayit veya ekler,

» sikayeti alan personelin adl,

» sikayetin ilk siniflandirmasi ve 6nem derecesi.

Almnan sikayet ayrica ETOLAB-FR 06.06 Alinan Geri Bildirimler Siireci Izleme ve Iyilestirme
Tablosuna kaydedilir ve kapanincaya kadar bu kayit iizerinden izlenir.

5.3.2. Sikayetin Gegerliliginin Dogrulanmasi ve Kabulii

Kalite Yoneticisi, sikayetin ETOLAB’in sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olup
olmadigini dogrular. Dogrulama sirasinda sikayetin dayandigi rapor, numune kaydi, analiz formu, cihaz
kaydi, panel kayitlari, personel yetkilendirmeleri, miisteri iletisimleri ve ilgili diger kanitlar incelenir.
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Sikayet ETOLAB faaliyetleriyle ilgili ise kabul edilir ve inceleme baslatilir. Sikayet ETOLAB’1n
sorumluluk alan1 diginda ise reddetme gerekgesi kayit altina alinir ve sikayet sahibine yazili olarak
bildirilir.

ETOLAB, sikayetin gegerliligini dogrulamak icin gerekli tiim bilgilerin toplanmasindan ve
dogrulanmasindan sorumludur.

5.3.3. Sikayet Sahibine Alind1 Bildirimi

Miimkiin olan durumlarda sikayetin alindig1 sikayet sahibine bildirilir. Bildirimde sikayetin kayit altina
alindig1, degerlendirme siirecinin baglatildig1 ve gerektiginde ek bilgi talep edilebilecegi belirtilir.
Sikayetin ¢oziim siiresi konunun niteligine ve arastirmanin kapsamina gore belirlenir; siire¢ uzayacaksa
sikayet sahibine ara bilgilendirme yapilir.

5.3.4. Sikayetin Arastirilmasi

Sikayet konusu; ilgili kayitlar, personel goriismeleri, teknik veriler, analiz sonuglari, numune
hareketleri, kalite kontrol kayitlar1 ve diger objektif kanitlar kullanilarak arastirilir. Arastirma yalnizca
sikayete konu olan sonuca degil, ayn1 veya benzer bir uygunsuzlugun diger laboratuvar faaliyetlerini
etkileyip etkilemedigine de odaklanir.

Sikayet analiz sonucuyla ilgili ise gerektiginde ham veriler, hesaplamalar, cihaz ¢iktilari, panel
degerlendirmeleri, kullanilan yontem, rapor icerigi ve kararin dayanagi yeniden goézden gegirilir.
Sonucun giivenilirligini etkileyebilecek bir durum belirlenirse ETOLAB-PR 07 Diizeltici Faaliyet
Prosediirii ve ilgili uygunsuz is hiikiimleri dogrultusunda islem baslatilir.

5.3.5. Tarafsizlik ve Bagimsiz Gézden Ge¢irme

Sikayetlerin arastirilmasi ve karara baglanmasi tarafsizlik ilkesiyle yiiriitiiliir. Sikayete konu olan ilk
laboratuvar faaliyetinde dogrudan gorev almis personel, miimkiin oldugu 6l¢iide sikayetin nihai kararini
tek basina vermez.

Sikayet sahibine bildirilecek sonug; sikayete konu olan ilk laboratuvar faaliyetinde yer almamis kisi
veya kigiler tarafindan hazirlanir, gézden gecirilir veya onaylanir. Organizasyon yapisi nedeniyle
tamamen bagimsiz bir personelin bulunamadigi durumlarda tarafsizligin nasil glivence altina alindigi
kayit altina alinir ve gerekli yonetim kontrolii uygulanir.

5.3.6. Sikayet Karari ve Yapilacak Faaliyetler

Arastirma sonucunda sikayet hakli, kismen hakli veya dayanaksiz olarak degerlendirilebilir. Kararin
dayanag1 olan objektif kanitlar ETOLAB-FR 06.02 Miisteri Sikayet Formunda kayit altina alinir.
Sikayet sonucunda gerektiginde; raporun goézden gegirilmesi, raporun diizeltilmesi veya yeniden
diizenlenmesi, analiz tekrari, miisteri bilgilendirmesi, personel egitimi, dokiiman revizyonu, siire¢
degisikligi, risk degerlendirmesi veya diizeltici faaliyet baslatilmasi gibi faaliyetler uygulanir.
Tekrarlayan, sistematik veya Onemli risk olusturan sikayetlerde ETOLAB-PR 07 Diizeltici Faaliyet
Prosediiriine gore kok neden analizi ve diizeltici faaliyet yiirtitiliir.
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5.3.7. Tlerleme Bilgisi ve Sonucun Bildirilmesi

Miimkiin olan durumlarda sikayet sahibine siirecin ilerleyisi hakkinda bilgi verilir. Arastirma
tamamlandiginda sikayet sonucu, yapilan veya planlanan faaliyetler ve gerekiyorsa gerekce sikayet
sahibine resmi olarak bildirilir.

Sikayet sahibine gonderilen nihai bildirim, sikayete konu olan ilk laboratuvar faaliyetinde yer almamis
kisi veya kisiler tarafindan hazirlanir, gozden gegirilir veya onaylanir.

5.3.8. Sikayetin Kapatilmasi

Planlanan faaliyetler tamamlandiktan, sonu¢ bagimsiz olarak gézden gecirilip onaylandiktan ve sikayet
sahibine resmi kapanis bildirimi yapildiktan sonra sikayet kapatilir. Kapanis tarihi ETOLAB-FR 06.02
ve ETOLAB-FR 06.06 kayitlarina islenir.

Sikayet sahibi sonucu kabul etmese dahi laboratuvarin yaptig1 inceleme, karar gerekgesi ve yiiriitiilen
faaliyetler eksiksiz sekilde kayit altina alinir.

5.3.9. Sikayet Proses Akis1

Adim Proses Uygulama
1 Sikayetin alinmasi Sikayet sozlii veya yazili olarak alimnur.
5 Kavit ETOLAB-FR  06.02  agilir ve
ay ETOLAB-FR 06.06’¢ kaydedilir.
3 Gegerlilik dogrulamasi .Slk.a.yetln ETOIfABV faaliyetleriyle
ilgili olup olmadig1 dogrulanir.
4 Alind: bildirimi Mumkl.ms.e. s1qu.et sahibine kayit ve
stireg bilgisi verilir.
5 Arastirma Obj_ektl_f kam?lar, kayitlar ve teknik
veriler incelenir.
Haklilik durumu belirlenir; gerekli
6 Karar ve faaliyet diizeltme/DF/tekrar analiz vb.
baglatilir.
o .. . Sonug, ilk faaliyette yer almamis kisi
! Bagimsiz gbzden gegirme tarafindan gézden gegirilir/onaylanir.
g Sikayet sahibine sonu¢ ve gerekli
8 Sonug bildirimi aciklamalar bildirilir,
Kapanig kaydi yapilir; egilim ve
9 Kapatma ve izleme tekrarlar  izlenir, YGG’ye girdi
saglanir.

Sikayetlerin alinmasindan kapatilmasina kadar izlenen proses asagidaki akis semasinda gosterilmistir.
Sema; sikayetin alinmasi, gecerliliginin dogrulanmasi, arastirilmasi, bagimsiz goézden gecirilmesi,
sonucunun bildirilmesi ve kapatilmas1 asamalarini igerir.
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Sekil 1. Sikayetlerin Ele Alinmasi Proses Akis1

ETOLAB SiKAYETLERIN ELE ALINMASI PROSESI

1. Sikayetin alinmasi
(s6zlli / yazili / e-posta / telefon / yiiz ylize)

l

‘ 2. Kayit altina alma ’

ETOLAB-FR 06.02 + ETOLAB-FR 06.04

l

Gerekge kayit altina alinir Evet
ve sikayet sahibine yazil bildirilir l
1 4. Alindi bildirimi
Sikayet sahibine kayit ve stire¢ bilgisi verilir

‘ KAPANIS

5. Arastirma ve degerlendirme
Kayitlar, ham veriler, raporlar ve objektif kanitlar incelenir

l

6. Karar ve gerekli faaliyetlerin belirlenmesi
(Gerekirse dzeltici faaliyet / tekrar analiz / rapor dizeltme)

l

7. Bagimsiz gbzden gegirme ve onay
Ik faaliyette gorev almamis kisi/kisiler

l

8. Sonucun ve varsa ilerleme bilgisinin
sikayet sahibine bildirilmesi

9. Kapanis ve kayitlarin muhafazasi
YGG girdisi / trend analizi / gerekli ise PR 07

5.3.10. Bildirimlerin Onceliklendirilmesi

Sikayetler etkilerine gore onceliklendirilir. Rapor dogrulugunu, numune biitiinliigiinii, tarafsizligi,
gizliligi veya miisteri kararini etkileyebilecek sikayetler oncelikli olarak ele alinir. Onceliklendirme,
sikayetin aragtirilmasina ve tarafsiz sekilde sonuclandirilmasina engel olusturmaz.

Onem Derecesi Ornek Durum Hedef ilk Degerlendirme/Sorumlu
Rapor/sonug giivenilirligi, . T o
A - Onemli gizlilik, tarafsizlik,|1-5 i giinii Kah‘.[e Yoneticisi + ilgili
e teknik sorumlu
numune biitiinligii
B - Normal Hizmet, iletisim, siire,1-10 is giinii Kalite Yoneticisi + ilgili
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Onem Derecesi Ornek Durum Hedef ilk Degerlendirme Sorumlu
dokiimantasyon birim
- Oneri, genel iyilestirme L flgili birim + Kalite
C - Diisiik bildirimi 1-60 iy giinii Yoneticisi

5.4.  Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Miisteri memnuniyeti Kalite Yoneticisi tarafindan yilda en az bir kez ETOLAB-FR 06.01 Miisteri
Memnuniyeti Anket Formu kullanilarak 6lciiliir. Anket sonuglari ETOLAB-FR 06.03 Miisteri
Memnuniyeti Anketi Degerlendirme Formu ile analiz edilir.

Memnuniyet sonuglari, miisteri geri bildirimleri, sikayet egilimleri ve alinan iyilestirme kararlari
Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda degerlendirilir. Gerekli goriilen iyilestirmeler sorumlu,
termin ve izleme yontemi belirlenerek takip edilir.

5.5. Kayitlarin Saklanmasi ve Gizlilik

Sikayetlere iligkin tiim kayitlar; sikayetin alinmasi, gecerlilik kontrolii, arastirma kanitlari, karar, yapilan
faaliyetler, yazigsmalar, ilerleme bildirimleri ve kapanis kayitlarin1 kapsayacak sekilde muhafaza edilir.
Kayitlarin kontrolii ETOLAB-PR 02 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore ytirtitiiliir.

Sikayet sahibine ve diger taraflara ait bilgiler gizli tutulur. Sikayetin arastirilmasi i¢in gerekli bilgiler
yalnizca yetkili kisilerle ve ihtiya¢ kadar paylasilir.

5.6. Sikayetlerin Analizi ve Iyilestirme

Kalite Yoneticisi, sikayetlerin sayisini, konularini, tekrar durumlarini, kapanma siirelerini ve baslatilan
diizeltici faaliyetleri periyodik olarak degerlendirir. Tekrarlayan veya benzer sikayetler egilim analizi
kapsaminda incelenir. Gerekli durumlarda risk ve firsatlar giincellenir, siiregler revize edilir ve personel
egitimleri planlanir.

6. REFERANS DOKUMANLAR

¢ Calisma ve Gizlilik Sozlesmeleri

% ETOLAB-PR 02 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

% ETOLAB-PR 07 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

7. KAYITLAR

s ETOLAB-FR 06.01 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu

+» ETOLAB-FR 06.02 Miisteri Sikayet Formu.

s ETOLAB-FR 06.03 Miisteri Memnuniyet Anketi Degerlendirme Formu

% ETOLAB FR 06.06 Alman Geri Bildirimler Siireci izleme ve lyilestirme Formu

*

8. REVIZYONLAR
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Rev.01 / 03.12.2025 — Revizyon Nedeni: Tanimlar ve Kisaltmalar bolimii eklenmis; sikayet, geri
bildirim, gecerlilik dogrulamasi, sikayet incelemesi, bagimsiz gozden gecirme, tarafsizlik, diizeltici
faaliyet ve kapatma kavramlari tanimlanmis; béliim numaralari buna gore giincellenmistir.
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