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1. AMAG:
Bu prosedurin amaci, misterilerden ve diger ilgililerden gelen itiraz ve sikéyetleri ¢ozimlemek konusunda yontem
olusturmaktir.
2. KAPSAM:

Bu prosedir musteriden itiraz ve sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi igin gerekli tim faaliyetleri kapsar.

3. SORUMLULUK:
Bu prosedir kapsaminda sikayetlerin alinmasindan tim personel, takibinin yapilmasindan Kalite Yoneticisi

sorumludur.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR:

» YGG: Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosedirl

» Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan belgelendirme kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna
memnuniyetsizlik ifadesi.

> ltiraz: Bagvuru sahibinin, adayin veya hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili siireglerde alinmig olunan bir

kararin tekrar dikkate alinmasi yéniindeki talebi.

5. FAALIYET AKISI

5.1. Geri Besleme Bilgilerinin Toplanmasi:

Geri besleme bilgileri, her muayene isi sonrasinda mdusterilere génderilen Musteri Memnuniyet Anketleri ve
musterilerden sikayet gelmesi durumunda génderilen Sikayet ve itiraz Bildirim Formlari ile toplanmaktadir. Toplanan

formlar Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet ve itiraz Takip Listesine kaydedilir.

Teknik Yonetici ve Kalite Yoneticisi tarafindan yilda en az bir kez olmak (izere periyodik olarak msterilerimize mail,
posta ya da elden verilmek sekliyle Musteri Memnuniyet Anketi yapilir. Misteriler tarafindan doldurulan Misteri
Memnuniyet Anketleri Kalite Yoéneticisi tarafindan toplanarak muhafaza edilir. Misteri Memnuniyet Anketi’nin
toplanmasinin takibi yillik olarak Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.

Musteriden firmamiza gelen itiraz/sikayetler sézlu veya yazili olabilmektedir.

« Msteriler, web adresindeki Sikayet ve itiraz Bildirim Formunu indirip doldurarak ya da sikayetlerini mail olarak
yazarak bildirmektedir.

* SOzl yapilan sikayetlerde, ilgili personel sikayetin mutlaka yazili olarak, mail veya Muisteri Sikayet Formu ile
iletilmesi gerektigini sikayetci sahis/kuruma belirtir. S6zIU gergeklesen Misteri itiraz ve sikayetlerinde, sikayet ve
itirazi alan personeller tarafindan Sikayet ve itiraz Bildirim Formu doldurulmaktadir.

* Genel Mdur tarafindan sikdyet kapsaminda gerekli gérevlendirmeler yapilir. Sikayetin incelenmesi ile ilgili
gorevlendirmeler, sikayete konu faaliyetlerde yer almayan personel tarafindan yapilir. Sikayetlerin incelenmesi,

degerlendirilmesi ve sonuglandiriimasi sikayet konusundan bagimsiz Kalite Yoneticisi/Teknik Yonetici tarafindan

inspect360 Kalite Yonetim Sistemi'ne ait glincel dokiimanlar ortak ag iizerindedir. Basili ortamda bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya”
niteligindedir. Basili ortamda kontrollii kopya talebinizi Kalite Birimi'ne iletmeniz gereklidir. Kurum ici kullanim igindir, gogaltilamaz ve kurum disina
cikartilamaz.
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incelenerek hazirlanip, gézden gegirip, onaylanir. Sikayet/itiraz eger Kalite Yoneticisi ile Teknik Yonetici hakkinda
ise vekilleri tarafindan degerlendirilir.

* Kurumumuza iletilen tlim itiraz/sikayetlere ve musteri beklentilerine énem verilir. Yazili ya da sézli gelen tiim
sikayetler/itirazlar degerlendirilir.

Itiraz/Sikayetlerin alinmasi, incelenmesi, degerlendirimesi ve sonuglandirimasi Kalite Yoneticisi / Teknik Yénetici
tarafindan yiiriitilir. itiraz/Sikayeti alan personel tarafindan Sikayet ve itiraz Bildirim Formu diizenlenerek sikayetin
ele alindi§ina dair en geg 5 giin i¢inde yazili veya sdzll olarak bilgilendirme yapilmasini saglanir.

Sikéyetlerin degerlendirilmesi sonrasinda ve memnuniyet anket formlarinda muayene faaliyetleri ve kalite yonetim
sistemi sartlarinin etkilendigine karar verilirse ilgili personel tarafindan gerekli diizeltici ve dnleyici faaliyet baslatilir.
Ayrica miisteri 2 ve 2'in altinda verilen puanlar sikayet olarak degerlendirilir. Miisteri sikayeti igin Sikayet ve itiraz
Bildirim Formu miisteriye elden veya elektronik posta yoluyla ulastirilarak kayit altina alinir. Sikéyet anket formuyla
geldiginde anketin karar bolimu ayni islem igin kullanilir veya gerekirse Kalite Yoneticisi tarafindan ayrica Sikayet ve
itiraz Bildirim Formu ile kayit altina alinir.

5.2. Geri Besleme Bilgilerinin Degerlendirilmesi

Musterilerden gelen sikayetler/itirazlar Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir. Gerekir ise Sikayet ile ilgili musteri
ile gorlsme yapilarak ek bilgi alinir. Sikayet herhangi bir islem baslatmayi gerektirmiyorsa sebebi misteriye agiklanir.
Sikayetlerin sebepleri, Kalite Yoneticisi, Teknik Yonetici, ilgili personel ile koordine kurularak arastirilir. Sikayet veya
itiraz edene bildirilecek olan karar, itiraz/sikayet konusu s6z konusu stregte/faaliyetlerde yer almamis olan kisi/kisiler
tarafindan goézden gegirilir ve karar alinir karar alma surecinde gerekirse en deneyimli muayene elemani konuya
dahil edilir. Eger sikayet/itiraz unsuru Teknik Yéneticinin yaptigi (6r: muayene, imzaladi§i rapor) vb.herhangi bir
faaliyet ile ilgili ise vekilleri tarafindan degerlendirme istenir.

Sikayetin buyUkligune gore Ust yonetime bilgi verilir. Elde edilen sonuca gore gerekli goriildigu takdirde, Kalite
Yoneticisi tarafindan Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore diizeltici faaliyet veya énleyici faaliyet
baslatilir. Alinan kararlar miisteri memnuniyet anketi ve Sikayet ve itiraz Bildirim Formuna Kalite Yoneticisi
tarafindan kaydedilir ve goriis veren kisiler tarafindan onaylanir.

Kurulusumuza yapilan sikayet ve itirazlar, Sikayet ve itiraz Bildirim Formu ile kayit altina alinir ve kullanilan
ekipman ve uygulanan yéntem agisindan degerlendirir. itirazin giderilmesi igin gerekli faaliyet yapilir, yapilan faaliyet
Sikayet Ve itiraz Takip Listesi ile takip edilir. Degerlendirme sonucunda miisteri tarafinin kurulusumuz personeli,
kullanilan ekipmani ve uygulanan yontemi vb. sebeplerden dolayr magdur oldugu tespit edilirse, kurulusumuz
musterinin maddi vb. konularda tim magduriyetini giderecek duzeltmeleri yapmakla yukumluddr.

Musteri tarafindan sézll ya da yazili olarak yapilan itirazlarin uygun bulunmasi durumunda degerlendirmeye alinir ve
misteri en ge¢ 5 is giinii icerisinde siire¢ hakkinda bilgilendirilir. itiraz icin uygun gériilen karar ve/veya kararin
sonucu yapilanlar ve varsa agilmis diizeltici faaliyetin sonuglari en geg 10 is giini iginde itiraz sahibine yazili olarak
bildirilir. Bildirilen karar itiraz sahibi tarafindan tatmin edici bulunmuyorsa nedenlerini agiklayici olarak yazdii

dilekgesini, kendisine kararin bildiriminden 5 is guni igerisinde tarafimiza tekrar sunar, Genel MidUr tekrar bir

inspect360 Kalite Yonetim Sistemi'ne ait glincel dokiimanlar ortak ag iizerindedir. Basili ortamda bulunan dokiimanlar “Kontrolsiiz Kopya”
niteligindedir. Basili ortamda kontrollii kopya talebinizi Kalite Birimi'ne iletmeniz gereklidir. Kurum ici kullanim igindir, gogaltilamaz ve kurum disina
cikartilamaz.
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toplanti giindemi olusturarak nihai karari alir ve 3 is ginu igerisinde itiraz sahibine bildirilir ve kayitiar saklanir.

Cozimlenemeyen itiraz veya sikayet konusu teknik ise Teknik Yonetici vekili ya da disaridan Teknik Yonetici vasfi

olan birisinden gorus istenir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar YGG toplantisinda periyodik olarak incelenir. Alinan kararlarin tutarsizligi ve/veya

yanlis oldugu hakkinda YGG toplantisinda bir diizenleme yapilmasi istenirse konu hakkinda diizeltici faaliyet

baglatilir ve istenen uygunsuzlugu giderecek faaliyet yerine getirilir. Bu faaliyet itiraz sahipleri igin verilen kararlarin

degismesini gerektirecek seviyedeyse gerekli diizenlemeler yapilarak itirazi degerlendirilmis kisilere alinan yeni

kararin nedenleri ve bu kararlarin sonucu yazil olarak bildirilerek gerekli diizenlemeler yapilir.

Kurumumuza yapilan tiim Sikayet ve itiraz bagvurulari ile bunlarin igerigi gizli olup, yasal olarak veya mevzuat nedeni

ile baglayici durumlar disinda, taraflarin (miisteri ve/veya itiraz/sikayetgisi) izni alinmadan ve verilecek bilginin icerigi

aciklanmadan, Ggtlincil sahislara bilgi verilmez.

6. ILGILi DOKUMANLAR:

PR.09 Yo6netimin Gozden Gegirmesi Prosed(ir(i

PR.11 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
FR.33 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu

FR.49 Misteri Memnuniyet Anketi
LS.06 Sikayet ve itiraz Takip Listesi

7. REVIZYON DURUM TABLOSU

REVIiZYO NO TARIH ACIKLAMA
01 28.03.2025 Unvan ve logo degisikligi yapilmistir
HAZIRLAYAN KONTROLEDEN/ONAYLAYAN
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