1

) . .
NDC MBT MUHENDISLIK

mUhendislik

iTIRAZ VE SIKAYETLERIN DEGERLENDRILMESI PROSEDURU
1. AMAC

Muayene hizmetleri ile ilgili miisterilerden, personelden ve diger ilgililerden gelebilecek her tiirlii
sikayet, Oneri ve itirazlar1 degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek yontemi ve sorumlulari
belirlemek.

2. KAPSAM

MBT nin muayene hizmetleri ile ilgili anlasmazliklar, sikayet ve itiraz gelmesi ile bunlarin
cozlimlenmesine kadar gegen siireci kapsar. MBT, Bu hizmetini Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani
cergevesinde yiiriitmektedir

3. SORUMLULAR
Tiim personel
4. TANIMLAR

Sikayet: Kurulusun veya diger ilgili taraflarin MBT nin muayene faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosediirleri, politikalari, kendi adina hizmet veren tiim calisanlari, muayene yapilan iiriinler,
prosesler vb. veya herhangi bir konuya iliskin sozlii veya yazili olarak bildirdikleri
olumsuzluklardir.

itiraz: Kuruluslarin veya ilgili taraflarin MBT’nin kendilerini ilgilendiren konularda aldig:
kararlara kars1 yaptiklar1 bagvurulardir. Itiraz icin aranilacak tek kosul, MBT nin aldig1 kararin,
itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasi, kararlara karsi uzlasmanin saglanamama halidir.
Oneri: {lgili taraflardan gelen hizmetin iyilestirilmesi ve ya yontemlerin gelistirilmesine yonelik
yapilan geri bildirimler.

Talep: ilgili taraflardan gelen muayene ile ilgili talepler.

5. UYGULAMA

5.1 Sikayet ve Itirazlarin Alinmasi

Miisteriden veya ilgili taraflardan gelen sozli, telefon, e-posta, fax yolu ile gelen her tiirlii sikayet,
itiraz, Oneri ve talepler kurulusumuza ulasan tiim geri bildirimler muayene personeli veya kalite
yonetim temsilcisi tarafindan Sikayet, itiraz, Oneri Formu’na (MBT-FRM-023) kaydedilir. Alman
geri bildirimler gerektigi durumlarda tiim personel ile paylasilir. Ayrica Miisteri Memnuniyet
Anketi (MBT-FRM-022) formu ile alinan geri bildirimler saklanir.

Bu formda sikayet, itiraz ve Oneri vb. geri bildirimler i¢in ayrilmis olan kisimda herhangi bir
sikayet veya itiraz durumu varsa Sikayet, Itiraz, Oneri Formu (MBT-FRM-023)’na kaydedilir.
Ilgili taraflardan gelen geri bildirimlerin itiraz, sikayet, 6neri ve talep sekilde siniflandirilir. Geri
bildirimlerin degerlendirilmesi kalite yoOnetim temsilcisi tarafindan yapilir. Objektifligin
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saglanmasi amaciyla, sikayet ve itirazin degerlendirilmesi siirecinde, sikayet ve itiraz ile ilgili olan
higbir personel gorev alamaz.

Miisteriden/ilgili kisilerden gelebilecek sikayet-itiraz tiirleri;

» Muayene sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler,

* Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki sikayetler,

» Rapordaki bilgilerin (miisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve
sikayetler,

* S6zlesme sonrast sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler,

» Muayene ve hizmet kalitesine yonelik yapilan sikayetler, (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin
giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin glivenirligi vb...)

* Diger her konuda sikayet, itiraz, talep ve oneriler.

3.2 itiraz ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Miisterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak goriilmektedir.
MBT tarafindan gerceklestirilen muayene faaliyetleri ile ilgili miisteri itiraz ve sikayetleri kalite
yonetim temsilcisi tarafindan incelenir. Sikayet ve itiraz kaynagi mesnetsiz olmasi durumunda en
ge¢ 30 giin igerisinde miisteriye gerekli agiklamalar yapilir. Sikayet ve itiraz hakli bir sebebe
dayanmasi halinde kalite yoOnetim temsilcisi tarafindan yapilacak degerlendirme sonucu
gerceklestirilecek faaliyetler belirlenir. Yapilacak faaliyetler en ge¢ 30 giin icerisinde miisteriye
iletilir ve yapilmasi kontrol edilir.

Hakli sikayet ya da itirazin durumu degerlendirilerek gerekli durumlarda kalite yonetim temsilcisi
sorunun bir daha tekrarlamamasi i¢in diizeltici faaliyet baglatir.

Muayene sonuglarina yapilan itirazlarda, muayenenin tekrar yapilmasina karar verilmesi
durumunda kalite yonetim temsilcisi tarafindan muayene tarihi, kontrol bedeli, muayene katilim
sartlar1 vb. bilgiler olusturulur ve bu bilgiler miisteriye iletilir. itiraz edilen muayenelere, ayn
sartlarda, ayni metot ile tekrar muayene islemi uygulanir. Miisterinin hakli olmasi durumunda talep
edilen ticret alinmaz.

Miisterinin tekrar yapilan muayene sonuglarina da itiraz etmesi durumunda, muayene daha yetkin
bir personel tarafindan tekrarlanir. Sonucun degismemesi durumunda yapilan tiim masraflar
miisteri tarafindan karsilanir.

Miisterinin hakli olmasi ve ayn1 zamanda talepte de bulunmas1 durumunda miisterinin bu olaydan
kaynaklanan tiim magduriyeti MBT tarafindan karsilanir.

4. ILGILI DOKUMANLAR

MBT-FRM-023 Sikayet, Itiraz, Oneri Formu
MBT-FRM-022 Miisteri Memnuniyet Anketi
MBT-FRM-018 Diizeltici Onleyici Faliyet Formu
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