5.

MUSTERI ITIiRAZ ve SIKAYETLERININ YONETIiMI PROSEDURU

Amacg

Gergeklestirilen muayene hizmeti de dahil miisterilerden, personel ve diger ilgililerden
gelebilecek her tiirlii sikayet, oneri ve itirazlar1 degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek
yontemi belirlemektir.

Kapsam

Kurulusumuz tarafindan verilen her tiirlii hizmete miisteri, personel ve diger ilgililerden gelen
geri beslemeler, sikayet ve itirazlarin tiimiinii kapsar.

Tanimlar
Sikayet : Bagvurunun alinmasindan Muayene isleminin bitmesine kadar tiim asamalarda 6zel
veya tiizel kisilerden,Kalite politikamiz,prosediirlerimiz,performansimiz,personelimiz gibi
konularda yazili veya sozlii gelen olumsuz basvurular.
Itiraz : Kurulusumuzun gergeklestirdigi Muayene faaliyetlerinde almis oldugu kararlara karsi
ilgili taraflarin yaptigi olumsuz basvuru.

Sorumluluklar

Bu prosediiriin uygulanmasindan Muayene B6liimii Teknik Sorumlusu ve Kalite Giivence Sefi
sorumludur.

Uygulama

5.1 Sikayet, itirazlar ve Degerlendirme

Miisteriler veya diger ilgilerden gelen muayene hizmeti ile ilgili tiim soru ve sorunlar kaydedilir
ve 48 saat icerisinde ¢oziime kavusturulur.

Muayene sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

Raporlardaki bilgilerin (miisteri ismi, adres, v.b.) yanlis olmasi

Muayene ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve Kkalitesi, cihazlarin gilivenirligi ve
izlenebilirligi, yonetimin giivenirligi vb...)

Miisteriye verilen yetersiz bilgi

Unitelerin muayeneye uygunlugu

Yapilan is i¢in alinan iicret

vb. konularda olabilir.

Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen tiim itiraz ve sikayetler Kalite
Giivence Sefi'ne iletilir. Miisteri Sikdyet Formu'na kaydedilir. Gelen miisteri yazis1 varsa, bu
forma eklenir.

Kalite Glivence Sefi, en gec iki is giinii icerisinde her tiirli hizmet ile ilgili miisteri itiraz ve
sikayetlerini degerlendirir. Degerlendirme siireci talep edilmesi durumunda ilgili miisteri veya
ilgili diger taraflara acik yiirtitiiliir, karar stirecinde sikayet yada itiraz konusu muayenede gorev
alan personelin olmamasina dikkat edilir. Degerlendirme sonucunda gerekli goriiliirse,
Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore diizeltici faaliyetler baglatilir.
Diizeltici faaliyetin niteligine gdre miisteri yazili olarak Kalite Giivence Sefi tarafindan
bilgilendirilir, yazili bilgilendirmelerin bir niishas ilgili Miisteri Sikdyeti Formu’nun ilisiginde
muhafaza edilir.



5.2  Muayene Sonuclarina yapilan sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi siireci

- Muayene sonuglarina yonelik itirazlarda miisterinin sikayet veya itirazi yazili olarak talep
edilir.

- Miisterinin sikayet veya itirazi; Kalite Giivence Sefi, Muayene Béliimii Teknik Sorumlusu
ile birlikte sikayetin sorumlu oldugu Muayene faaliyetleri ile ilgili olup olmadigin
degerlendirir.

- Sikayetin veya itirazin degerlendirilmesinde,sikayete konu olan muayene islemini yapan
personelin gorevlendirilmemesi saglanir.

- Muayene sonuglarina yapilan itirazlarda, tekrar muayenesinin yapilabilmesi i¢in gereken tiim
sartlar Genel Miidiir ile de goriisiilerek belirlenir ve Kalite Giivence Sefi tarafindan miisteriye
yazili olarak iletilir. Miisteri, tekrar muayenesi sirasinda hazir bulunma istegini de bildirdiginde
tekrar muayenesine katilimi saglanir. Tekrar muayenesinin yapilisina miisteri, Muayene
Bolimi Teknik Sorumlusu, Kalite Giivence Sefi ve gorevlendirdigi diger personel katilir.
Gorevlendirmede itiraz konusu muayene igini yapan personelin goérevlendirilmemesi saglanir.
- Uygulanan muayene metodu, kullanilan cihazlar konusunda miisteri bilgilendirilir. Itiraz
edilen muayene; miimkiin oldugunca ayni sartlar altinda gerceklestirilir.

- Tekrar muayenesinin kayitlari, tekrar muayenesi oldugu belirtilecek sekilde ilgili Test Raporu
yazilir ve daha 6nce olusturulan muayene raporuna atif yapilir.

- Tekrarlanan muayene sonucunda, rapor sonucunun degismedigi durumlarda bir Onceki
muayene sonucu gecerlidir. Miisterinin hakli olmas1 ve talepte bulunmasi durumunda,
miisterinin bu olaydan kaynaklanan tiim magduriyeti giderilmesi saglanir.

5.3 Kalite Giivence Sefi tarafindan; muayene sonucunun farkli ¢ikmasi durumunda; bu
durumun ortaya ¢ikmasina neden olan uygunsuzluklar1 belirlemek ve ortadan kaldirmak ve
ortaya ¢ikan olumsuzlugun, diger muayene islemlerine olan etkisi i¢in Uygunsuzluk ve
Diizeltici Faaliyetler Prosediirii uygulanir.

5.4  Bu prosediiriin uygulanmasiyla ortaya ¢ikan kayitlar, Kalite Giivence Sefi tarafindan
Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne gére muhafaza edilir.

5.5 Sikayet ve itirazlara,talep edilmesi durumunda ilgili tiim taraflarca erisilebilmesi saglanir.



