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B. HIZMET SONRASI GOZETIM PROSEDURU DAGITIM LiSTESI

Bu prosediiriin dagitimi, sadece TURKAK’A yapilmistir. Bu prosediir ve sisteme ait biitiin dokiimanlar,
Kalite Yoneticisi disinda 2. bir sahis tarafindan degistirilemez. Degisiklige karsi; bilgisayar ortaminda
hazirlanan dokiimanlar sifre ile korunmustur. Ayrica, diger prosediirlere ve dokiimanlara bilgisayar
ortamindan erisim “\Servenicce\KALITE YONETIM DOKUMANLARI” klasériinden saglanmaktadir. Bu
klasor, Kalite Yoneticisi tarafindan daima giincel tutulmaktadir.

Prosedurun dagitimi gerekli oldugunda LST.008 Dokuman Dagitim Listesi kullanilarak kayit altina alinir.

C. HIZMET SONRASI GOZETIM PROSEDURU REVIZYON SAYFASI

Tum revizyonlar dokumana ait ICCE.LST.015 Revizyon Takip Listesine kaydedilir. Dokumanda cok fazla
degisiklik yapilmasi nedeniyle ICCE.LST.015’in kullanilmast mumkun olmadigi durumlarda degisiklik
yapilan madde numarasin1 ve isminin yazilmasi yeterlidir. Cok fazla degisiklik yapildiginda “Dokumanin
tumu gozden gecirilip degisiklik yapilmistir.” ifadesi yeterlidir. Degisikliklerin anlasilmasi icin bir onceki
yayin ile karsilastirilabilir. Degisiklikler ICCE.LST.015’¢ yazilmadan dokuman icinde italik olarak yazilarak
da belirtilebilir.

Sisteme ait biitlin  prosediirler =~ Teknik Miidiir tarafindan onaylanmistir.  Gerekli  goriilen
revizyonlar/degisiklikler, Kalite Yoneticisi tarafindan ICCE.PRS.001 Dokuman ve Kayitlarin Kontrolu
Prosedurune uygun olarak gergeklestirilir, Teknik Miidiir onayindan sonra yiiriirliige konur.

D. HIZMET SONRASI GOZETIiM PROSEDURU

1.AMAC

ICCE-Istanbul’ un miisteri memnuniyetini saglamak ve arttirmak icin miisteriden gelen geri besleme
bilgilerini kullanarak, hizmet kalitemizde ortaya ¢ikan durumlar degerlendirmek, yetkili kurumlarin
oOnerilerini degerlendirmek, diizeltici-Onleyici faaliyetleri baglatmak, “tavsiye niteliginde Onerileri”
miisterilerine iletmek, personelinden ve dis miisterisinden gelen sikayetleri ve itirazlar1 inceleyerek, uygun
cozliimler bulmak ve kalite gelistirme faaliyetlerini baslatmak. Ayrica, miisterilere ait verileri, bilgileri ve
raporlari gizlilik ilkesi i¢inde korumak, muhafaza etmek ve miisteri talep ettiginde miisteriye iletmek amaci ile
bu prosediir hazirlanmigtir ve uygulanmaktadir.

2. KAPSAM
Miisterilerimize iliskin bilgilerin korunmasi ile firmaya iletilen biitiin miisteri sikayetlerine, itirazlarina,
Onerilerine ve memnuniyetine karsi yapilan ¢calismalari ve misteri ile ilgili iyilestirme faaliyetlerini kapsar.

3.SORUMLULUK

3.1 SIRKET MUDURU/TEKNIK MUDUR

Kendisine iletilen miisteri sikayetlerini, itirazlar1 ve onerileri incelemek, kontrolleri yapmak, Diizeltici-Onleyici
Faaliyeti baslatmaktan, uygunsuzluk durumlarimin kaynagini tespit etmekten, diizeltici-Onleyici faaliyetin
etkinligini kontrol etmekten ve degerlendirmekten sorumludur.

3.2 TEKNIiK SORUMLU

Validasyon-6lgme faaliyetleri sonrasinda da, miisterilere ait bilgileri, gizlilik ilkesi ¢er¢evesinde korumak,
herhangi bir miisteri sikayeti ve itirazina karsi ve/veya miisteri iligkilerinin iyilestirilmesine yonelik olarak
alman kararlara uygunluk saglamaktan ve misteri iligkilerinin iyilestirilmesi dogrultusunda Onerilerde
bulunmaktan sorumludur.

3.3 KALITE YONETICISI
Miisteri iliskilerine yonelik biitiin bilgileri (sikayetler-itirazlar-6neriler-uygunsuzluklar-memnuniyet) takip
ve muhafaza etmekten ve ilgileri bilgilendirmekten sorumludur.

3.4 TEKNIK PERSONEL

Validasyon-6lgme faaliyetleri sonrasinda da, miisterilere ait bilgileri, gizlilik ilkesi ¢ercevesinde korumak,
herhangi bir miisteri sikayeti ve itirazina kars1 ve/veya miisteri iliskilerinin iyilestirilmesine yonelik olarak
alinan kararlara uygunluk saglamaktan sorumludur.
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4. TANIMLAR

Sikayet: Teklif talebinin alinmasindan muayene dosyasinin miisteriye ulagsmasia 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 s6zlii gelen olumsuz basvurular.

Itiraz: firmamizin gergeklestirdigi muayene faaliyetlerine, muayene raporu ve/veya dosyasina karsi
miisterilerden veya muayene faaliyetlerimiz konusunda ilgili diger tiim kesimlerden yazili veya sozIii gelen
olumsuz basvurular.

5.ILGILi DOKUMANLAR
¢ Dokuman ve Kayitlarin Kontrolu Proseduru ICCE.PRS.01
Diizeltici-Onleyici Faaliyet Prosediirii - ICCE.PRS.011
Uygun Olmayan Ol¢menin/islemin Degerlendirilesi Prosediirii — ICCE.PRS.010
Yonetimin Gozden Gegirme Toplant1 Kayitlari
“7.Prosedur Ekleri” boliimiinde verilmistir.

6.PROSEDUR DETAYI
Bu prosediir, bagimsizlik, tarafsizlik, diiriistliikk ve gizlilik ilkelerini de kapsar.

Miisteri talepleri, onerileri, sikayetleri ve/veya itirazlar1 sozIlii veya yazili olarak iletilir. SozIi veya yazili
iletilen miisteri geri bildirimleri, bildirimi alan kisi tarafindan “Miisteri Talep/Oneri/Sikayet/itiraz Bildirim
Formu-ICCE.FRM.030” na yazilarak Teknik Miidiire iletilir. Her bir “Miisteri Talep/Oneri/Sikayet/itiraz
Bildirim Formu-ICCE.FRM.030” na Kalite Yénetici tarafinda bir sira no atanir ve “Miisteri Talep Oneri
Sikayet Itiraz Takip Formu-ICCE.FRM.031” na kaydedilir.

Miisteri Talep/Oneri/Sikayet/itiraz Bildirim Formu (ICCE.FRM.030) ile kayit altina alinnis her bildirim
Teknik Miidiir ve Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir. Gerekirse, ICCE Istanbul’un bildirim ile ilgili
personel(ler)i ve miisteri ile sozlii veya yazili iletisim kurularak karsilikli istisare ile bildirimin, talep mi,
oneri mi, sikayet mi veya itiraz m olduguna karar verilir ve Miisteri Talep/Oneri/Sikayet/itiraz Bildirim
Formu (ICCE.FRM.030)’na kaydedilir. Bu sikayet ve itirazlarin gecerli kilinmasma yonelik yiiriitiilen
arastirma sirasinda gerekli tiim bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasindan ICCE Istanbul muayene kurulusu
olarak sorumludur. Miisteri bildirimleri, Miisteri Talep/Oneri/Sikayet/Itiraz Bildirim Formu (ICCE.FRM.030)
ile kayit altina alindiginda, miisteriye bildirimin degerlendirmeye alindigi Kalite Yoneticisi tarafindan
bildirilir.

Talep ve onerilerde, Teknik Miidiir ve Kalite yoneticisi tarafindan belirlenen alinacak aksiyonlar, kayit altina
alimms Miisteri Talep/Oneri/Sikayet/itiraz Bildirim Formu (ICCE.FRM.030) ile Teknik Miidiir veya Kalite
Yonetici tarafindan miisteriye bildirilir. Kalite ydnetim sistemine uygun olarak alinacak aksiyonlar
tamamlandiginda yine Teknik Miidiir veya Kalite Yonetici tarafindan miisteri bilgilendirilir.

Miisteri sikayeti varsa, Teknik Miidiir sikayet sebeplerini Kalite Yoneticisi ile birlikte, gerektiginde ICCE
Istanbul’un bildirim ile ilgili personel(ler)i ve miisteri ile sdzlii veya yazili iletisim kurularak karsilikli istisare
yaparak inceler ve “Diizeltici-Onleyici Faaliyet” calismalarini “Diizeltici-Onleyici Faaliyet Prosediirii -
ICCE.PRS.011” ne uygun olarak baslatir. Baslatilan Diizeltici-Onleyici faaliyet ile ilgili miisteri Teknik
Miidiir veya Kalite Yonetici tarafindan bilgilendirilir, faaliyetin tamamlanma tarihi de bildirilir. Faaliyet
tamamlandiktan sonra, miisteri yine Teknik Midiir veya Kalite Yonetici tarafindan bilgilendirilir.

Miisteri itiraz1 varsa ve validasyon-ol¢iim hatasindan veya raporlama hatasindan veya ICCE’den kaynakli
herhangi bir etkenden kaynaklandig tespit edilirse, Teknik Miidiir direkt olarak itirazin geldigi yerin yetkili
sorumlusu ile telefonla goriigerek durumu izah eder. Telefon ile goriisme veya yazili iletisim yeterli gelmez
ise Teknik Miidiir miisteriye gider ve karsilikli olarak miisteriyi memnun edecek en uygun ¢6ziim bulunur.
Bu ¢alisma Teknik Miidiir tarafindan, Miisteri Talep/Oneri/Sikayet/itiraz Bildirim Formu-ICCE.FRM.030”
ile rapor edilir ve rapor Kalite Yoneticisine iletilir. Itiraz ile ilgili “Diizeltici-Onleyici Faaliyet Prosediirii-
ICCE.PRS.0117ne gore faaliyet baslatilir. Baglatilan Diizeltici-Onleyici faaliyet ile ilgili miisteri Teknik
Miidiir veya Kalite Yonetici tarafindan bilgilendirilir, faaliyetin tamamlanma tarihi de bildirilir. Gerekirse
Validasyon-olgme islemi tekrarlanir. Eger bu hata daha once yapilmis olan bir validasyon hizmetini
etkiliyorsa 6lgiim yapilan firmanim yetkili personeli de bilgilendirilerek “Uygun Olmayan Olgmenin/islemin
Degerlendirilmesi Prosediirii — ICCE.PRS.010”ne gore Validasyon-6lgme islemi tekrarlanir. Validasyon
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dosyas! ve raporda yapilacak diizeltmeler “Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolii Prosediirii — ICCE.PRS.0017e
uygun olarak yapilir. Itirazlarla ilgili arastirma ve karar, ayirim gozeten eylemlere yol agmayacak sekilde
yapilir. Faaliyet tamamlandiktan sonra, miisteri yine Teknik Miidiir veya Kalite Yonetici tarafindan
bilgilendirilir.

Miisteri bildirimi incelendiginde hizmet kalitemiz ile ilgili herhangi bir kusur ve/veya eksiklik tespit
edilememis ise herhangi faaliyet yapilmaz. Miisteri Talep/Oneri/Sikayet/itiraz Bildirim Formu
(ICCE.FRM.030)’na bildirimle ilgili neden herhangi bir faaliyete gerek goriilmedigi detayli olarak agilanarak
kayit altina alinir ve miisteriye Teknik Miidiir veya Kalite YOnetici tarafindan miisteriye bildirilir.

ICCE-istanbul personeli i¢ miisteri olarak degerlendirilir ve personel memnuniyeti de saglamir. Yapilan her
toplantida, personelin goriis ve Onerileri dikkate alinir ve bu oneriler degerlendirilir. Toplantilar haricinde
calisanlar ist yonetime bir istek-gikayet-Oneri-talep iletmek istediginde, sozlii olarak iletebilir veya e-mail
gibi yazili iletisimi kullanir. Personel bildirimleri, kalite yoOneticisi tarafindan  Miisteri
Talep/Oneri/Sikayet/itiraz Bildirim Formu-ICCE.FRM.030 ile kayit altina alinir. Bildirim Teknik Miidiir ve
Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir ve yukarida izah edilen miisteri bildirimlerinde izlenen yol ile
bildirim ele alinir ve sonuglandirilir. Personel bilgilendirmeleri de tipki miisteri bildirimlerinde oldugu gibi
Teknik Miidiir veya Kalite Yonetici tarafindan yapilir.

En az yilda bir kez, miisterilerimize “Miisteri Memnuniyeti Anket Formu-ICCE.FRM.033” goénderilir ve
doldurulan anketler degerlendirilir. Anket sorularinda puani toplam ortalamada 3,5/4 ten daha diisiik olan
sorular incelenir, memnuniyetsizligin nedeni arastirilir, aksiyon alinir ve ilgili kayitlar tutulur.

Her yil, Yo6netimin Gézden Gegirme Toplantilarinda miisteri geribildirimleri istatistiki olarak degerlendirilir.
Sonuglar, “Miisteri Talep Oneri Sikayet Itiraz Takip Formu-ICCE.FRM.031” ile takip edilir.

Validasyon-olgme faaliyetleri, mevcut durumun standart parametrelere gore dogrulugunu test ettigi icin;
biitiin dl¢iim sonuglari, Slgiim an1 icin gegerlidir. Olgiim aninda, miisteri yetkili personeli &lgiimlerin
tarafsizligina refakat etmektedir. Eger, validasyona yonelik olarak sistemde diizeltme caligmasi gerekiyorsa
ve hemen diizeltilebilecek bir durumsa; Teknik Personelimiz bekler ve ol¢iimlerine sistem ayarlar
diizeltildikten sonra devam eder. Bu nedenle, olumsuz ¢ikan rapor sonuclarina, miisteri itiraz etse dahi
miisteriyi memnun etmek adina miidahale yapilamaz. Ancak, miisteri sistemini standartlara uygun hale
getirmek icin tavsiyelerimize ihtiyag duyarsa bu konuda miisteri memnuniyeti saglanarak, sistem
diizeltildikten sonra yeniden validasyon-6l¢iimleri yapilir.

Hizmet sonrasi gozetimler asagidaki nedenlerle yapilir;
e Hizmet kalitesini iyilestirme
Risklerin azaltilmasi
Hatalarin fark edilmesi, ortadan kaldirilmasi ve tekrarinin 6nlenmesi
Uzun dénem performans ve giivenilirlik bilgilerine ulagim
Miisteri memnuniyet, uyar1 ve dnerilerinin incelenmesi
Miisteri i¢in gereken egitimlerin belirlenmesi
Miisteri portfoyiliniin korunmasi ve gelistirilmesi

Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi, bu degerlendirme sonucu yiiriitiilen diizeltici ve 6nleyici faaliyetler ve
bu faaliyetlerin sonuglari ile ilgili olarak, miisteri veya ilgili kisiye (miisteri gizliligi korunarak) her asamada
Teknik Miidiir veya Kalite Yoneticisi tarafindan bilgi verilir. ICCE Istanbul, sikayet ve itirazlarmn ele alinmasi
prosesinin tiim agamalarimdaki kararlarin tamamindan sorumludur.

Talep halinde, sikayet ve itirazlarin nasil ele alinacagina dair bu prosediir, herhangi bir ilgili tarafla
paylasilabilir. Prosediiriin ve prosediir eklerinin giincel hali, ICCE istanbul’'un web sitesinde
(www.icceturkey.com) tiim taraflara agik sekilde paylasilmaktadir.

7.PROSEDUR EKLERI

e MUSTERI TALEP/ONERI/SIKAYET/ITIRAZ BILDIRIM FORMU-ICCE.FRM.030
e MUSTERI TALEP ONERI SIKAYET ITIRAZ TAKIP FORMU - ICCE.FRM.031
e  MUSTERI MEMNUNIYETI ANKET FORMU - ICCE.FRM.033



http://www.icceturkey.com/

