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1. AMAC

Bu prosediiriin amact miisteri geri bildirimlerinin (memnuniyet-sikayet-itiraz-oneri) 6l¢iilmesi i¢in yapilacak olan veri toplama
ve degerlendirme ¢aligmalarini tanimlamak, sikayet siireclerinin nasil yiiriitiilecegini agiklamak ve miisteri memnuniyetinin
saglanmast i¢in iyilestirici faaliyetleri tespit ederek yiiriitiilecek miisteri iligkilerini tanimlamaktir.
Tim bu faaliyetlerin sonucunda,

e  Hizmet kalitesini iyilestirmek,

e Riskleri azaltilmak,

e  Hatalar fark ederek ortadan kaldirmak ve tekrarini onlemek,

e  Miisteri portfoyiinii korunmak ve gelistirmek hedeflenmektedir.

2. KAPSAM
Miisterilerimize iligkin bilgilerin korunmasi ile firmaya iletilen biitiin miisteri sikayetlerine, itirazlarina, 6nerilerine ve
memnuniyetine karsi yapilan ¢aligmalari ve miisteri ile ilgili iyilestirme faaliyetlerini kapsar. EK olarak, prosediir

kurulusumuzun miisteri ile igbirligi yapma, yazili ve sozli iletisim uygulamalarini kapsar.

3. SORUMLULUKLAR
Tiim personel, iletisim uygulamalarinin isletilmesinden, miisterilerden geri bildirimleri alarak kayit etmekten ve Kkalite birimine
bildirmekten, herhangi bir miisteri sikayeti ve itirazina kars1 ve/veya miisteri iliskilerinin iyilestirilmesine yonelik olarak alinan
kararlara uygunluk saglamaktan ve miisteri iliskilerinin iyilestirilmesi dogrultusunda onerilerde bulunmaktan sorumludur.
Teknik Miidiir, miisterilerimizle iyi iletisimi siirdiirerek teknik konularda tavsiyelerde bulunmaktan gerektigi takdirde sonuglari
miisteriye agiklamaktan, miisteri sikayetlerini, itirazlar1 ve 6nerilerini incelemekten konuyla ilgili kontrolleri yapmaktan,
miisterilerimizin hizmetlere eslik etme taleplerini degerlendirerek uygun ise streci programlamakta sorumludur.
Kalite Yoneticisi, miisteriden gelen geri bildirimlerin 6n degerlendirmesini yapmaktan, detayli degerlendirme i¢in ekip kurarak
faaliyeti baglatmaktan, miisteri iligkilerine yonelik biitiin bilgileri (sikayetler-itirazlar-oneriler-uygunsuzluklar-memnuniyet)
takip ve muhafaza etmekten ve ilgilileri bilgilendirmekten, sikayet/ itirazlar1 ve faaliyet siireclerini takip ederek

sonuglandirmaktan, miigterilerden gelen geri bildirimlerin yilsonu analizlerini yaparak rapor hazirlamaktan sorumludur.

4. TANIMLAR
Geri Bildirim: Verilen hizmet ile ilgili olarak goriigler, yorumlar ve beyanlardir.
Miisteri Memnuniyeti: ger¢eklestirilen miisteri sartlarinin miisteri tarafindan algilanma derecesi
Oneri: Kurulusumuz tarafindan saglanan hizmeti ya da sikayetleri ¢cézmek igin uyguladigi proseslerle ilgili yapilan iyilestirme,
tavsiye ifadesidir.
Sikayet: Teklif talebinin alinmasindan muayene dosyasinin miisteriye ulagmasina kadar tiim asamalarda; miisterilerden veya
muayene faaliyetlerimiz konusunda ilgili diger tiim kesimlerden, firmamizin kalite sistemi, politikasi, prosediirleri, protokolleri,
faaliyetleri, performansi, personeli, muayene yaptig1 kurumlar ...vs gibi konular hakkinda yazili veya sozlii gelen olumsuz
basvurular.
Itiraz: Firmanizin gerceklestirdigi muayene faaliyetlerine, muayene raporu ve/veya dosyasina kars1 miisterilerden veya muayene
faaliyetlerimiz konusunda ilgili diger tiim kesimlerden gelen tekrar degerlendirilmesi yoniindeki talep
KY: Kalite Yoneticisi
TM: Teknik Mudir
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5. PROSEDUR DETAYI

Geri bildirim miisteri memnuniyetinin aragtirilmasi, iletisim kayitlar1 ve raporlarin miisterilerle birlikte gozden gecirilmesi

ile elde edilebilir. Kurulusumuz miisterilerinden gelen her tiirlii geri bildirimi iyilestirme firsat1 olarak goriir ve dnemser. Bu

nedenle, kurulusumuz miisterilerin istedikleri anda memnuniyet, sikayet/itiraz ve onerilerini sunabilmeleri i¢in telefon ve

e- mail adreslerini yayimlar, konuyla ilgili formlar1 ve prosediirleri de web sayfasinda siirekli ulagima agik tutar.

5.1 MUSTERI iLiSKIiLERI YONETIiMi
Hizmet sunumunun her asamasinda gergek veya tiizel kisiler tarafindan kurulusumuza yazili veya sozlii olarak
sikayet/itiraz/Oneri iletilebilir. Her tiirlii sikayetin/6nerinin yazili olarak tarafimiza ulastirilmasi i¢in miisterilerimiz tesvik
edilir.
Miisteri talepleri, Onerileri, sikayetleri ve/veya itirazlar1 s6zlii veya yazili olarak iletilir. S6zlii veya yazili iletilen miigteri
geri bildirimleri, bildirimi alan kisi tarafindan kayit edilerek Kalite Y6neticisine iletilir.
Kurulusumuz, misterileri ile taleplerine agiklik kazandirmalar1 ve yapilan isle ilgili performansimizi izlemeleri i¢in, diger
miigterilere kars1 gizliligi saglamak kosuluyla, isbirligi yapabilir.
Miisteriler ile yapilan igbirligi asagidakileri igerir.

- Misterilerin talepleri dogrultusunda teknik bilgi verilmesi iletisimin siirekliliginin saglanmasi,

- (Miisteri talebi ile projenin akis1 hakkinda yazili veya sozlii bilgi alabilir.. )
Kurulusumuzda gorevli olmayan her tlrli ziyaretciye FR-06/04 Ziyaret¢i Formu imzalatilarak belirtilen yiikiimliiliikleri

yerine getirmesi beklenir. Ziyaret siiresi boyunca yetkili bir personelin miisteriye eslik etmesi saglanir.

5.2 SIKAYETLERIN/ITIRAZLARIN ELE ALINMASI VE DEGERLENDiRiLMESi

=2

5.2.1  Sikiyetin Alinmasi ve Kayit Edilmesi
Hizmet sunumunun her asamasinda gergek veya tiizel kisiler tarafindan kurulusumuza yazili veya sozlii olarak
sikayet/itiraz/6neri iletilebilir.
Sikayet/itiraz/6neri kabul kanallar1 miisterilerin erisimini kolaylastirmak igin ¢esitlendirilmistir (Telefon, e-posta, web
sitesinde yayimlanan formlar.) Talep halinde, sikayet/itirazlarin nasil ele alinacagina dair bu prosediir, herhangi bir ilgili
tarafla paylagilabilir. Genel isleyis ile ilgili giincel bilgiler “MUSTERI ILISKILERT PROSEDURU” olarak ICCE
Istanbul’un web sitesinde (www.icceturkey.com) tiim taraflara acik sekilde paylasiimaktadir.
Telefon ile gelen sikayetler personel tarafindan FR-06/02 Sikayet itiraz Oneri Kayit ve Degerlendirme Formu ile kayit

altina alinir ve Kalite YOneticisine iletilir.
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e Kalite Yénetici, her yil basinda ‘0> dan baslayarak “FR-06/02 Sikayet itiraz Oneri Kayit ve Degerlendirme Formu” na
stra no verir ve “FR-06/02 Sikayet Itiraz Takip Formu” na kaydeder.
e Miisteri Onerilerinin, sikayetlerin ve/veya itirazlarin kayit altina alindig1 ve degerlendirilecegi bilgisi kayit formu ile

birlikte miisteriye mail olarak iletilir.

5.2.2  Sikayetlerin On Degerlendirilmesi, Gecerli Kiinmasi ve incelenmesi

e ICCE istanbul’da sikayet/itirazlarla ilgili siire¢ Kalite Yoneticisi tarafindan yiiriitiiliir ancak sikayet konusu, Kalite
Y oneticisinin sorumluluk alanlart ile ilgili ise sikayet/itiraz siireci TM tarafindan yiirtitiiliir.

Not: Konuyla ilgili bagimsiz personel(ler) bulunmamasi halinde Bagimsiz Dig Uzmanlar tarafindan da degerlendirme
yapilabilir.

o Kalite Yoneticisi sikayeti arastirarak ilk degerlendirmeyi yapar. Gerekli ise daha fazla bilgi toplamak i¢in birebir sikayetgi
ve sikayete konu birim ile irtibata geger. Sikayetci ile ilgili tiim yazismalar ve gériismeler FR-06/02 Sikayet itiraz Oneri
Kayit ve Degerlendirme Formu ile kay1t altina alinir.

e {lgili sikayet ve itirazlarin ele alinmasi, gegerli kilmmasina yénelik yiiriitiilen arastirma sirasinda gerekli tim bilgilerin
toplanmasi ve dogrulanmasindan ICCE Istanbul muayene kurulusu sorumludur.

e On degerlendirmede sikayet/itiraz,

- kurulusumuz hizmet faaliyetleri, siiregleri ve personelleri ile ilgili degil ise ve/veya
- yasal zorunluluk nedeniyle yapilmis bir ¢aligsma ise kabul edilmez, islem baglatilmaz.

e Asagida yer alan durumlarda yapilan sikayetlerin aciliyeti ve dnemi yliksek olarak kabul edilir.
- Sikayetgilerin {iretim ve/ya hizmetini durduran problemler
- Insan sagligini riske eden problemler
- Siirekli ayni iiriin veya hizmete dair iletilen problemler (rapor revizyonlari)

e Miisteri siireclerini dogrudan etkilemeyen, genel konularda iyilestirme ve gelistirme ¢aligmalari gerektiren sikayetler,
fatura mutabakatsizligy, iiriin ve hizmet fiyat1 hakkinda gelecek sikayetler vb. aciliyeti diisiik sikayet olarak kabul edilir
Onemli Not: Validasyon-clgme faaliyetleri, mevcut durumun standart parametrelere gore dogrulugunu test ettigi igin;
biitiin 6l¢iim sonuglari, dlgiim an1 icin gecerlidir. Ol¢iim aninda, miisteri yetkili personeli dl¢iimlerin tarafsizligina refakat
etmektedir. Eger, validasyona yonelik olarak sistemde diizeltme ¢aligmasi gerekiyorsa ve hemen diizeltilebilecek bir
durumsa; Teknik Personelimiz bekler ve 6l¢iimlerine sistem ayarlar1 diizeltildikten sonra devam eder. Bu nedenle,
olumsuz ¢ikan rapor sonuglarina, miisteri itiraz etse dahi miisteriyi memnun etmek adina miidahale yapilamaz. Ancak,
misteri sistemini standartlara uygun hale getirmek i¢in tavsiyelerimize ihtiya¢ duyarsa bu konuda miisteri memnuniyeti
saglanarak, sistem dlzeltildikten sonra yeniden validasyon-ol¢timleri yapilir.

e On degerlendirme sonucu sikayetin kabul edilmedigi durumlarda FR-06/02 Sikayet itiraz Oneri Kayit ve
Degerlendirme Formu’nda sikayetin kabul edilmeme gerekgesi ve herhangi bir faaliyete gerek goriilmedigi detayli
olarak agilanarak sikayet/itiraz sahibine konudan bagimsiz personel tarafindan iletilir. Ancak, sikayet konusu ile ilgili
yardimci olmaya calisilir ve uygun oldugunda memnuniyeti saglayacak ¢6ziim Onerileri sunarak mutabakat imkanlari

arastirilir.
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5.2.3 Degerlendirme ve Céziim Onerileri
Sikayet/itirazin degerlendirilmesi ve takibi icin sikayet/itiraza konu olmayan kisi/ler degerlendirme yapmak iizere
gorevlendirilir. Tiim faaliyet kararlari, siiregleri ve sonuglari sikdyete konu hizmete katilmamus kisi(ler) tarafindan
degerlendirilir, gbzden gecirilir ve onaylanir.
Sikayet veya itirazin gecerli kilinmasina ydnelik tiim bilgilerin toplanmas1 ve dogrulanmasindan ICCE Istanbul galisanlart
sorumludur.
Degerlendirme sirasinda sikayetin kaynagi ve sebepleri irdelenir. Degerlendirme sonucu, sikayetle ilgili diizeltme ve
iyilestirmeye karar verilebilir veya diizeltici faaliyet gerekliligi belirtilir.
Belirlenen faaliyetler FR-06/02 Sikayet itiraz Oneri Kayit ve Degerlendirme Formu’nda kayit altina almir ve miisteri,

6nerilen ¢6zim ve/veya uygulanacak dizeltici faaliyetler konusunda termin tarihi de belirtilerek bilgilendirilir.

5.2.4  Faaliyetlerin Gegeklestirilmesi
Onerilen ¢dziimiin miisteri tarafindan uygun bulunmasi halinde onay verilen ¢6ziim en kisa siirede ilgili birim tarafindan
uygulamaya alinir. Diizeltici faaliyet gerekliligi tanimlanir ise PR-09 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii’ ne gore
islem baslatilir.
Miisteri itiraz1 validasyon-6l¢iim hatasindan veya raporlama hatasindan veya ICCE’ den kaynakli herhangi bir etkenden
kaynaklaniyorsa, ilgili bagimsiz personel direk olarak itirazin geldigi yerin yetkili sorumlusu ile telefonla goriiserek
velveya yerinde ziyaret ile durumu izah eder.
Sikayet sonucu hizmet tekrarlanirsa, hizmetin tiim asamalarinda miisterinin gdzlemci olarak bulunmasina izin verilir ve
miisteri teknik olarak bilgilendirilir.
Sikayet konusunun daha 6nce yapilmis olan bir validasyon hizmetini de etkiledigi tespit edilirse miisteri bilgilendirilerek
“PR-08 Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Prosediirii’’ ne gore islem baslatilir. Uygunsuzluk giderildikten sonra,
hizmet tekrarlanir ve miisteri yeni hizmet sonuglarina gore hazirlanan raporla bilgilendirilerek sikayet/itiraz
sonuglandirilir.
Sikayet/ itirazlarla ilgili arastirma, karar ve faaliyetler ayirim gozeten eylemlere yol agmayacak sekilde yapilir.
Sikayetci, sikayet ile ilgili siire¢ tamamlandiginda yazili olarak bilgilendirilir. Alinan karar ve yapilan her bir faaliyet

sikayet¢iye ve dahil olan personele bildirilir.

5.2.5 Sikayetlerin Takibi, izlenmesi ve Kapatilmasi
Sikayetciyle alternatif bir anlagma yapilmadikea sikayet prosediirii, her sikayetin alinmasindan sonraki 30 is giinii iginde
resmi olarak kapatilmasini amaglamaktadir.
Benzer sikayetlerin olusmasini 6nlemek ve takip yonetimi igin izleme faaliyetleri uygulanir. izleme faaliyeti Kalite
Y 6neticisi tarafindan FR-06/03 Sikayet itiraz Takip Formu ile gerceklestirilir.
Yapilan izlemeler sonucunda 30 giinlik periyotlarla agilmig sikayetlerin ¢oziim durumlari ve belirtilen siirede kapanip
kapanmadig: izlenir.
Izleme sonucu uygunsa ve diizeltici faaliyetin izleme siiresince etkinligi devam ediyorsa Kalite Yoneticisi izlemeye
uygunluk vererek miisteri sikayetine iliskin ¢alismay1 tamamlar. Izleme bilgileri Kalite Yoneticisi tarafindan

FR-06/02 Sikayet Itiraz Oneri Kayit ve Degerlendirme Formun’a islenir.
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Acik kalan gikayetler degerlendirme donemlerinde izlenmeye devam edilir ve sikayet tarihinden itibaren 1 yil igerisinde
miisterinin bir dig ¢6ziime bagvurduguna dair miisteriden herhangi bir bilgi ya da resmi makamlardan bir bilgilendirme

gelmemesi halinde sikayet kapatilir.

5.3 MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCULMESIi, ONERILERINiN ALINMASI VE DEGERLENDIRILMESI
Miisteri beklentilerinin 6l¢iilmesi ve sunulan hizmete iligskin geri bildirim elde etmek i¢in 6 ayda bir Mayis-Haziran ve
Kasim-Aralik donemlerinde miigteri memnuniyet anketi yapilir. Bunun i¢in FR-06/01 Miisteri Memnuniyeti Anketi
elden ve/veya e-mail yoluyla miisterilere ulastirilir.

Miisterilerden geri doniis olmadigi durumlarda veya geri doniigleri hizlandirmak adina Satis Sorumlulart miisteriler ile
telefon goriismesi yaparak aldiklari cevaplar dogrultusunda anket doldurabilir. Anketimizdeki sorularin 1 - Cok Kétu, 5 -
Cok lyi arasinda puanlanmasi beklenir.

Tarafimiza ulasan her anket 6n degerlendirmeden gegirilir. 3 puanin altinda kalan degerlendirmeler miisteri
memnuniyetsizligi (sikayet) kapsaminda degerlendirilir ve Kalite Yoneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi sikayet/itiraz
prosediiriinii baglatir.

Sikayet icermeyen anketler yil sonunda analiz edilmek tlizere KY tarafindan muhafaza edilir.

Anketler, soru bazli olarak analiz edilir ve analiz sonuglari degerlendirilerek raporlanir. Rapor, verilerin bir 6nceki donem
verileri ile karsilastirmasini kapsar.

Raporda yer alan degerlendirme ¢iktilar1 ydnetimin gézden gegirme toplantisinda giindeme sunulur. Miisteri
memnuniyetsizliginin goriildiigli konular i¢in iyilestirmeler planlanir. Anketlerden yola ¢ikarak baglatilan diizeltici

faaliyetlerin etkinligi gdzden gegirilir. Miisteri 6nerilerinin uygulanip uygulanmayacagina karar verilir.

6. ILGILI DOKUMANLAR
FR-06/01 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu
FR-06/02 Sikayet/itiraz/Oneri Kayit ve Degerlendirme Formuna
FR-06/03 Sikayet/itiraz Takip Formu
FR-06/04 Ziyaretci Formu

7. REFERANS DOKUMANLAR
TS EN ISO/IEC 17020 Uygunluk Degerlendirmesi - Cesitli Tiplerdeki Muayene Kuruluslarinin Isletimi I¢in Sartlar
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