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1. Amag

o Mudsteriiliskilerini diizenlemek, gelistirmek ve sonrasinda devam ettirmek,

e Gergeklestirilen muayene hizmeti de dahil misterilerden, personel ve diger ilgililerden gelebilecek
her tirli sikdyet, oneri ve itirazlar degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek yontemi
belirlemektir.

2. Kapsam

Kurulusumuz tarafindan verilen her tirli hizmete musteri, personel ve diger ilgililerden gelen geri
beslemeler, sikayet ve itirazlarin timda.

3. Tanimlar

4, Sorumluluklar

Bu prosediiriin uygulanmasindan Muayene Hizmetleri Yoneticisi ve Kalite Yoneticisi sorumludur.
5. Uygulama

5.1 Sikayet, itirazlar ve Degerlendirme

Musterilerin veya diger ilgililerin kurulusumuz ve muayenelerimiz ile ilgili tim soru ve sorunlarini

dinlemek ve en kisa slrede ¢oziime kavusturmak, Kalite Yoneticisi’'nin sorumlulugu altindadir. Sikayeti

alan personel de durumu vakit gecirmeden Kalite Yoneticisi'ne iletmek zorundadir. Telefon, faks, e-mail

veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve miracaatlar aninda cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda

gerekli bilgilendirme yapilir ve Miisteri istek, itiraz ve Sikdyetleri Formu'na kaydedilir. Gelen misteri

yazisi varsa, bu forma eklenir. Kalite Yoneticisi, sikdyetin en gec iki isgiini icerisinde ele alinmasindan,

misteriye sikayetlerinin ele alindigini ve sonuglarinin iki hafta icerisinde kendilerine bildirilecegini yazih

olarak iletilmesinden sorumludur. Kalite Yoneticisi; sikdyet / itiraz alindiktan sonraki inceleme sirasinda;

sikayet / itirazin yapilan muayene isi kapsaminda olup olmadigini belirler.

Muayene sonugclarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

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

e Muayene sonucu

e Muayene ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi,
y6netimin givenirligi vb...)

e Misteriye verilen yetersiz bilgi

e Unitelerin muayeneye uygunlugu

e Yapilanisigin alinan Ucret v.b...

gibi konularda olabilir. Kurulusumuzda verilen her tirli hizmet ile ilgili misteri itiraz ve sikayetleri Kalite

Yéneticisi tarafindan degerlendirilir. Bu degerlendirme sonucunda gerekli goriiliirse, Diizeltici ve Onleyici

Faaliyetler Prosediirii’'ne gore diizeltici faaliyetler baslatilir.

Dizeltici faaliyetin niteligine gore misteri yazili olarak Kalite Yoneticisi tarafindan bilgilendirilir, yazili

bilgilendirmelerin bir niishasi ilgili Miisteri Istek, itiraz ve Sikdyetleri Formu’nun ilisiginde muhafaza edilir.

Sikayete taraf olan personel, sikayetin karar asamasinda gorevlendirilmez. Sikayete taraf Kalite Yoneticisi

ise; bu sikdayet konusundaki karar verme yetkisi Sirket Muduri’'ndedir. Sikayet veya itirazin ele alinmasi

prosesinin bitimi, sikdyet veya itiraz edene resmi olarak bildirilir.

Miisteri memnuniyetimizi élgmek ve goriis énerilerini almak icin yilda bir kez miisterilerimize Miisteri

Memnuniyet Anket Formu diizenleriz. Gelen anket sonuclarinda formda belirtildigi gibi sorularin

degerlendirilmesinde 3 ve alti olmasi ayrica genel memnuniyet orani %85 ‘in altinda olmasi durumunda

Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’ne gére diizeltici faaliyetler baslatilir.

Sayfa2/4




(ﬁp mes MUSTERI iTIRAZ VE SIKAYETLERININ ﬁ:{,l;z
: medikal YONETiIMi PROSEDURU 08.12.2020

5.2 Muayene Sonuglarina Yapilan itirazlarin Degerlendirilmesi

Muayene sonuglarina yonelik itirazlarda misterinin itirazi yazili olarak talep edilir. Misterinin itiraz yazisi
Kalite Yoneticisi tarafindan kabul edilir. Yazinin alinmasindan sonra Kalite Yoneticisi; Muayene Hizmetleri
YOneticisi ve muayeneyi yapan personel ile temasa gecer, kapsamdaki muayene isiyle ilgili olup
olmadigini da arastirir.

Muayene sonuglarina yapilan itirazlarda, tekrar muayenesinin yapilabilmesi icin gereken tiim sartlar,
Muayene Hizmetleri Yoneticisi ile goriiserek Kalite Yoneticisi tarafindan misteriye yazili olarak iletilir.
Musteri, tekrar muayenesi sirasinda hazir bulunma istegini de yazili olarak bildirir. Tekrar muayenesine,
misteriyle birlikte Muayene Hizmetleri Yoneticisi ya da gorevlendirdigi personel katilir. Uygulanan
muayene metodu, kullanilan cihazlar konusunda miisteri bilgilendirilir.

itiraz edilen muayene; miimkiin oldugunca ayni sartlar altinda gerceklestirilir.

Tekrar muayenesinin kayitlari; muayeneyi gerceklestiren kisi tarafindan tutulur, tekrar muayenesi oldugu
belirtilecek sekilde ilgili Muayene Raporu yazilir ve daha once olusturulan muayene raporu ile
iliskilendirilir.

Muayene neticesinde sonuglarin degismemesi durumunda misteriden tekrar muayene bedeli alinir. Aksi
durumda Ucret talep edilmez.

Tekrarlanan muayene sonucunda, rapor sonucunun degismedigi durumlarda bir 6nceki muayene sonucu
gecerlidir.

Musterinin tekrar muayenesi sonuglarina da itiraz etmesi durumunda ise TURKAKa basvuruda
bulunabilir.

Midsterinin hakli olmasi ve talepte bulunmasi durumunda, muisterinin bu olaydan kaynaklanan tim
magduriyeti kurulusumuz tarafindan karsilanir.

itiraza taraf olan personel, itirazin karar asamasinda gérevlendirilmez.

Kalite Yoneticisi tarafindan; muayene sonucunun farkli ¢ikmasi durumunda; bu durumun ortaya
¢ikmasina neden olan uygunsuzluklari belirlemek ve ortadan kaldirmak ve ortaya ¢ikan olumsuzlugun,
diger muayene islemlerine olan etkisi icin Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii uygulanir.

Bu prosediiriin uygulanmasiyla ortaya c¢ikan kayitlar, Kalite Yoneticisi tarafindan Kayitlarin Kontrolii
Prosediirii’ne gére muhafaza edilir.

6. llgili Dokiimanlar

e Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii (KP.04)
e Kayitlarin Kontroll Prosediiri (KP.10)

7. llgili Kayitlar

e Temiz Oda Muayene Raporu (FR.51)

e Biyoglivenlik Kabini Muayene Raporu (FR.52)

e Laf Kabini Muayene Raporu (FR.53)

e Miisteri istek, itiraz ve Sikayetleri Formu (FR.14)
e Misteri Memnuniyet Anket Formu (FR.62)
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8. Tarihge

Revizyon
No

Yayin
Tarihi

Kaldirihg
Tarihi

Degisiklikler

00

01.09.2018

01.08.2019

ilk Yayin.

01

01.08.32019

1- 5.1 Sikayet, itirazlar ve Degerlendirme maddesindeki ciimle,
Kalite Yoneticisi, sikayetin en gec¢ iki isglinl icerisinde ele
alinmasindan, misteriye sikayetlerinin ele alindigini ve sonuglarinin
iki hafta icerisinde kendilerine bildirilecegini vyazili olarak
iletilmesinden sorumludur.

Seklinde giincellendi.

2- 5.1 Sikayet, itirazlar ve Degerlendirme maddesine

sikdyet veya itirazin ele alinmasi prosesinin bitimi, sikayet veya
itiraz edene resmi olarak bildirilir.

Climlesi eklendi.
3- 7. llgili Kayitlar maddesi

. Temiz Oda Muayene Raporu (FR.51)
° Biyogtivenlik Kabini Muayene Raporu (FR.52)
° Laf Kabini Muayene Raporu (FR.53)

Muayene raporlarinin adlari yazilarak giincellendi.

02

08.12.2020

5.1 maddesine miisteri memnuniyeti formu ve bilgileri eklendi
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