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1. Amag¢

Bu prosedirin amaci, musterilerin taleplerine agiklik kazandirmak amaciyla, verilen hizmetle ilgili
muayene kurulusumuzun performansini izlemek igin isbirligi yontemlerini belilemek ve musteri
sikayetlerinin alinmasi ve ¢gézimlenmesine yonelik yontemleri ve sorumluluklari belirlemektir.

2. Kapsam ve Gegerlilik

Bu prosedur, mugteriye verilen hizmetleri, mugsteri geri bildirimlerini, sikayetler ve degerlendirme
sonuglarini kapsar.

3. Sorumluluklar ve Personel
3.1 Prosediiriin Yirutiilmesi _
Bu prosedurin yarutiimesinden Musteri lligkileri Sorumlusu sorumludur.

4. Tanimlar

5. ilgili Dokiimanlar

F.34 Gizlilik Formu

F.35 Sikayet ve itiraz Formu
F.53 Musteri Memnuniyet Anketi
F.57 Istatistiksel Analiz Formu

6. Prosediir
6.1 Sikayet ve itirazlarin Miisteriden Talep Edilmesi ve Geri Alinmasi

Musterilerin verilen hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla deneyi yapilan numunenin raporu ile birlikte
musterilere F.35 Sikdyet ve Itiraz Formu gonderilir. Bu form rapor dosyasinin iginde olabilecegi gibi,
musterilere e-posta yolu ile de gdnderilebilir.

Muayene kurulusumuzun girisinde musteri ve/veya personellerimizin de sikayet ve 6neride bulunmalari
durumunda kurulusumuza bildirim yapabilmesi icin F.35 Sikayet ve itiraz Formu nun bos hali ile Dilek
ve Sikayet kutusu bunulur. Dilek ve Sikayet kutusu kilit ile muhafaza edilmektedir ve anahtari Kalite
Muduru tarafindan saklanmaktadir.

Musterilerimiz kendilerine iletilen formlan doldurarak posta ve/veya e-posta olarak gonderebilecekleri gibi
elden e teslim edehbilirler.

Bununla beraber mdasterilerimiz kurulusumuz telefon yolu ile ulasarak da Sikayet ve itirazlarini
bildirebilirler. Bu durumda Musteri iliskileri Sorunlusu tarafindan musteriye form tizerindeki sorulara cevap
vermesi istenir veya gérigsme metin halinde yazili olarak ayni formun en alt kismina kaydedilir. Telefon
yolu ile alinan Sikayet ve itirazlarin sonrasinda olusan form e-posta yolu ile musteriye gonderilir ve
musterinin bu gérismede alinan kayitlari onaylamasi ve imzalayarak kurulusumuza geri gbndermesi
istenir.

Musterilerimizin herhangi bir Sikayet ve itirazi olmamasi ancak bir Oneride bulunmasi gerekirse ayni
formun alt kisminda bulunan Dilek ve Oneri kismini doldurarak dilek ve onerilerini kurulusumuza
bildirebilirler.

Musterilerimiz  Sikayet, itiraz, oneri ve dileklerini kurulusumuza sunabilmeleri sadece muayene
yaptirmalarina bagh olmamakla beraber bu distincelerini kurulusumuzla istedikleri zaman paylasabilirler.
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6.2 Sikayet ve itirazlarin Gegerli Kiinmasi

Musterilerden gelen Sikayet ve itirazlar isleme alinmadan 6nce Kalite Mudiru tarafindan 6n inceleme
degerlendirme yapilir ve uygunsa(sikayet kurulusumuz ve hizmetimizle baglantisi mevcutsa) gecerli kabul
edilerek isleme tabi tutarak ilk etapta F.35 ITIRAZ SIKAYET VE DEGERLENDIRME FORMU’nun ITIRAZ
/ SIKAYET BASVURUSUNA AIT BILGILER ve ON INCELEME DEGERLENDIRME bélimleri
doldurularak kayit altina alinmaya baslar

6.3 Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi

Degerlendirmeler Kalite MUduru tarafinda yapilir ve degerlendirmenin sonucuna gére hemen veya YGG
toplantilarinda giindem olarak gortsalir.

Degerlendirme sonunda herhangi bir faaliyet baslatilmasina gerek duyulacak seviyede olmasa da, eger
bir baslik Uzerinde en az 3 musteri itiraz ve Sikayet te bulunduysa, bu konu basligi ile alakali Kalite Midur(
tarafindan dizeltici ve onleyici faaliyet baglatilir.

6.3.1 Degerlendirmelerin Sonugclari
Kurulusumuz Sikayet ve itirazlarin ele alinmasindaki faaliyetlerin timinden sorumludur.

Yapilan degerlendirmelerde sikayet ve itirazlarin muayene faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi teyit edilir ve
eger ilgiliyse ele alinir ve sonucunda verilen hizmetin kritere uygun olduguna kanaat getirilirse hizmete
devam edilir.

Degerlendirme sonunda uygun bulunmayan ve giderilmesi gereken hizmetlerle alakali olarak baglatilan
dizeltici ve dnleyici faaliyetler takip edilir ve bu faaliyetler sonlandirilana kadar hizmete devam edilmez.

intiyag duyulmasi halinde uygunsuzlugun giderildiginden emin olunabilmesi igin dis kaynaklardan destek
alinabilir.

Diger sonuglarda asagidaki sekilde yol izlenilebilir.

Sonug [ itiraz/Sikayet Bildirim sahibi karan kabul etti. itiraz sonlandinlch
[ ltiraz/Sikayet Bildirim sahibi karan ret etti. Yasal sirece basvurabilir

6.4 Sikayet ve itirazlara Yénelik Calismalarin Miisteriye Bildirilmesi

Sikayet ve itirazlar ile ilgili yapilan faaliyetlerin; gecmis muayene sonuglarini etkilemesi, devam eden
muayene sirelerini uzatmasi gibi misteriye verilen taahhatleri direk olarak etkiledigi durumlarda bu konu
hakkinda musteri bilgilendirilir.

Bu bilgilendirme sikayet ve itirazin ele alindigi, gideriimesine yoénelik faaliyetlerin durumunu ve sonug
raporlarini icermektedir.

Bu bilgilendirme islemi Kalite Miduri tarafindan antetli yazisma formati ile yapilir.

intiyag duyulmasi halinde sikayet ve itirazlarin giderilmesi faaliyetlerinde misteriden de yardim istenebilir
ve bu faaliyetlere musteri gézetiminde yapilabilir. Bu gibi durumlarda muisteriye F.34 Gizlilik Formu
imzalatilarak kendisine ait muayene faaliyetlerini izlemesine izin verilebilir.
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6.5 Sikayet ve itiraz Faaliyetlerinde Goérevlendirilecek Personeller

Musterilerden gelen sikayet ve itirazlarin degerlendiriimesine yonelik faaliyetlerde Sikayet ve itiraza konu
olan proseslere dair faaliyet gdsteren personeller gérevlendiriimez.

itirazlarin gideril giderilmedigine konu ile alakasi olmayan personeller, Kalite Mudiri ve Yénetim Kurulu
Baskan Vekili tarafindan olusturulan heyet karar verir.

6.6 Miisteri Memnuniyeti Dgerlendirlmesi
Kururlug musteriden olumlu ve olumsuz geri beslemeleri toplamakla yukdmladur.

Musteri memnuniyetinin saglanmasi ve iyilestirme calismalarinda kullaniimak tzere "F.53 MUSTERI
MEMNUNIYET ANKETI” Formu mevcuttur.

Musteri, memnuniyet anketleri i¢c dis musteri ayirmaksizin tim musterilere génderilir.ve tim musteriler
tarafindan doldurulmasi talep edilir iyilestirme ¢alismalarinda kullaniimak Gzere degerlendirilir

Mdisteri memnuniyeti anketleri ise Her biri maksimum 5 puan olmak Uzere 9 sorudan olusmaktadir,
misteri memnuniyeti anket degerlendirmesi Kalite Miidiir(i tarafindan “F.57 ISTATISTIKSEL ANALIZ
FORMU “ile yapilir Toplam puanin 9 a bélinmesi sonucu ¢ikan ortalama puan Uzerinden yapilmaktadir.
Ortalama puan 3,5 ve Uzeri olan anketlerin memnuniyet dereceleri yeterli bulunmaktadir. 3,5 altinda kalan
masteriler ise uygun olmayan durum memnuniyetsiz olduklari maddelere dizeltici ve Onleyici faaliyet
acilarak memnuniyetsizliklerinin giderilmesi saglanmaktadir. Bunun vyani sira ortalama puana
bakilmaksizin her bir madde kendi basina 3 puanin altinda kaliyor ise o konuda diizeltici faaliyet baslatilir.
Toplanan tim anketlerin veri analizi yapilarak memnuniyet yuzdesi hesaplanir ve iyilestirme
calismalarinda kullanilir. Msterilerden toplanan geri beslemeler Sikayet kayit ve degerlendirme formu ile
degerlendirilerek iyilestirme ¢alismalarinda kullanilir.

7. Kayitlar

Bu prosedirin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kayitlarin nerede ve ne kadar sire ile saklanmasi
gerektigi P.08 Kayitlarin Kontroll Prosedird’ n de belirtilmigtir.

8. Revizyon Aciklamalari
Bu prosedurde uygulanan revizyon iglemleri agagidaki tabloda belirtiimistir.
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