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SIKAYET, iTiRAZ VE ONERILERIN DEGERLENDIiRILMESi PROSEDURU
1. AMAC

Bu proseddr; sikayet ve itirazin alinmasi, gegerli kiinmasi, arastirilmasi ve buna karsin gergeklestirilecek
faaliyetlerin kararlasgtiriilmasina iliskin prosesin tanimlanmasi; sikayet ve itirazlarin ¢éziimiine yodnelik
gerceklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikayet ve itirazlarin takibi ve kayit altina alinmasi; uygun herhangi
bir faaliyetin gerceklestirilmesine yonelik yapilacak olan ¢alismalari agiklamak ve sorumluluklari belirlemek
amaciyla hazirlanmistir

2. KAPSAM

Bu prosedir mugsteriden ve diger ilgili taraflardan gelen sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi igin
bagimsizlik, tarafsizlik ve diristlik prensiplerine uygun olarak gerekli tim faaliyetleri kapsar.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan gelen memnuniyetsizlik ifadesidir.

itiraz: Ortaya atilan bir diisiinceyi ya da alinan bir karari benimsemeyerek karsi ¢cikmadir.

Miisteri memnuniyeti: Musterinin ihtiyacinin giderilmesi ve isteginin karsilanmasi sonrasindaki tatmin
oranidir.

Geri Bildirim: Misteriye verilen hizmet sonrasinda, hizmetle ilgili olumlu ve olumsuz gorislerin misteriden
alinmasidir.

4 KISALTMALAR

Bu talimatta kisaltma bulunmamaktadir.

5. iLGiLi DOKUMANLAR

Yonetimin Sorumlulugu Prosediiri

Diizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediirii

Toplanti Tutanagi

Sikayet, itiraz Ve Oneri Formu

Sikayet, itiraz Ve Oneri Takip Listesi

6. YETKi VE SORUMLULAR

Bu prosediir kapsaminda sikayet alinmasindan tim personel, takibinin yapilmasindan Kalite Sistem
Yoneticisi, gerekli ¢dziimlerin belirlenip uygulanmasindan Teknik Midir sorumludur.

7. PROSEDUR

7.1 Sikayetlerin Alinmasi

Kurulusumuzda, sikayetleri ve itirazlarin nasil ele alacagini anlattigi bu dokimani misteri ya da ilgili
taraflarin erisime talep edilmesi halinde sunulmaktadir.

Yiuratdlmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tirll sikayet ve itirazlar élcim personeli, posta, faks,
elden veya kurulusumuz web adresi araciligi ile e-posta yoluyla veya so6zli olarak yapilabilir. Tarafimiza
ulasan sikayetleri alan personelimiz bu konuyu Kalite Sistem YoOneticisine ve/veya Teknik Muddurine iletir.
Sikayet ve itirazin alindigina dair kurulusumuz Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan Sikayet ve itiraz eden
firmaya bilgi verilir.

7.2 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Kurulusumuza yapilan sikayetler Sikayeti alan personel veya Kalite Yoneticisi tarafindan “Sikayet ve itiraz
Formu” ile kayit altina alinir. Alinan sikayet ve itirazin muayene faaliyetiyle ilgili olup olmadigi arastirilmasi
islemi gerceklestirilir. ilgili oldugu tespit edilirse bilgi toplama yapilir. Once personel dokiimani incelenir ve
musteri ile ilgili gerekli bilgiler alinir.
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ihtiyac halinde miisteri ile ilgili bilgiler yiizylize alinir.Bilgiler toplandiktan sonra Sikayet ve itirazlar Kalite
Sistem Yoneticisi ve Teknik Midir tarafindan degerlendirilir ve sikayet itirazin niteligine uygun ¢6zim
uretilir. Bu ¢6zimin hayata gegirilmesi igin planlama yaparak ve planlanan faaliyetlerin gergeklestiriimesi
icin termin siresi belirlenir ve planlanan faaliyetler usuliine uygun gergeklestirilip daha sonra faaliyetin
yapilip yapilmadigi takip edilir. Miisteri memnuniyet anketlerinde belirtilen olumsuz durumlar da sikayet
olarak degerlendirilir.

Kurulusumuz sikayet ve itirazin ele alinmasi prosesinin tlim asamalaruindaki kararlarin tamamindan
sorumludur. Sikayet ve itirazin degerlendirilmesi siireci icerisinde, o sikayet ve itiraz faaliyet alaninda yer
almamis kisilerce degerlendirilmesi saglanir. Sikayet ve itiraz faaliyetinde yer alan kisiler degerlendirme
asamasinda hicbir sekilde yer almamaktadir. Sikayet itirazin alinmasindan sonuglandiriimasina kadar, 30
glin icerisinde sonuglandirilmasi saglanir.

Kurulusumuz sikayet itiraz prosesinin taraflara yansiz ve esit sekilde uygulanacagini taahhid etmektedir.
Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli DOF’iin baslatilmasi, kapatilmasi, uygulama sonuclari vs. gibi asamalari
iceren slirecin takibi Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan yaritilir. Alinan kararlar ve tutulan kayitlar
Yonetimi Gozden Gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.

7.3 Miisterinin Sikayetini Suirdiirmesi

Yapilan sikayet ile ilgili alinan kararlara, yapilan tim calismalara ragmen sikayetin strdirilmesi ve dogacak
uyusmazliklarin ¢dziimii icin yasal olarak Tirkiye'nin is Mahkemeleri yetkilidir. Kanuni yasal mercilere
aracihigi ile tarafimiza ulasan sikayetler Genel Muddr yetkisinde takip edilir.

Musterilerin veya diger ilgililerin muayene kurulusu ve periyodik muayeneler ile ilgili tim soru ve
sorunlarini dinlemek ve en kisa sirede ¢6ziime kavusturmak Kalite Sistem Yoneticisi ve Teknik Mudur
sorumlulugu altindadir. Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve miracaatlar
alinarak konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir ve Miisteri istek, Oneri ve Sikayetleri Formu'na
kaydedilir.

Deney sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

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

e Muayene ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin glivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin
glvenirligi vb.)

e Musteriye verilen yetersiz bilgi

e Gelen malzemelerin Deneylere uygunlugu

e Yapilan is icin alinan Gcret v.b.

gibi konularda olabilir. Muayene kurulusumuzda verilen her tirli hizmet ile ilgili misteri itiraz ve sikayetleri
Kalite Sistem Yoneticisi ve Teknik Midilr koordinasyonunda degerlendirilir. Bu degerlendirme sonucunda
gerekli gériliirse, Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediirii’ne gére diizeltici dnleyici faaliyet baslatilir.
Dizeltici onleyici faaliyetin niteligine gore musteri yazili olarak Kalite Sistem Yoneticisi ve Teknik Mudir
tarafindan bilgilendirilir, yazili bilgilendirmelerin bir niishasi ilgili Musteri istek, Oneri ve Sikayetleri
Formunun ilisiginde muhafaza edilir.

Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan hazirlanan raporlar, ""Yonetimi Gézden Gecgirme Prosediri' ne uygun
olarak Ust yonetim tarafindan degerlendirilir ve sonuglari kalite hedeflerine yansitilir.

ELEKTRONIK KOPYA OLUP GCIKTISI KONTROLSUZ KOPYADIR



. ... Dokiiman No | K.PM-P.08
«®® ° REFORM ANALIZ GEVRE LABORATUVAR EGITiM Sayfa 3/3
® f SAGLIK ENERJi VE DANISMANLIK HIZMETLERI LTD. $Ti. |YayinTarihi |05.06.2017
retgrm TS EN ISO/IEC 17020 Rev. No 02
Rev.Tarihi 01.10.2020
SIKAYET, ITIRAZ VE ONERILERIN DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU
8. KAYITLAR

Bu talimatin uygulanmasi sonucu ortaya cikan kayitlar “Dokiiman ve Kayit Yonetimi Prosediriine” gore

Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.
9. REViZYON TARIHCESI

Rev. No Rev.Tarihi Revizyon Tanimi Rev. Yapilan Béliim Sayfa No
01 26.01.2019 Denetim fonucunda yazilan eksiklere Tiim Dokiiman i
karsihk diizenlemeler yapilmigtir.
02 01.10.2020 | Hazrlavan, onaylayan tablosu Tm Dokiiman i
degistirilmistir.
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