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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosediriin amaci; Musteri geri beslemesi, sikayetlerin ve itirazlarin toplanmasi, kayit altina
alinmasi, sonrasi yapilan faaliyetlerin aciklanmasi ve ilgili personelin yetki ve sorumluluklarini

tanimlamaktir.

Bu prosedur, firmamiz tarafindan sunulan tim hizmetleri kapsamaktadir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Miisteri Geri Beslemesi; Hizmetlerimizin 6zellik ve performansi, pazarlama, satis ve diger
uygulamalarimizla ilgili musteri yorumlari,

Sikayetler; Ozel veya tiuzel kigilerin, firmamizin akreditasyon faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosedurleri, politikalari, gecici, slrekli personeli veya akredite ettigi bir kurumun akreditasyon
kapsaminda yaptidi faaliyetler veya etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklari s6zlu ve

yazili olumsuz basgvurulardir.

itirazlar; Ozel veya tiizel kisilerin, firmamizin kendilerini ilgilendiren konularda aldigi kararlara karsi ve
istenilen hizmet sonucunda herhangi bir olumsuz kararin ¢ikmasi sonucunda kararin yeniden
degerlendirilmesi icin yaptiklari basvurulardir. itiraz icin aranilacak tek kosul, TURKAK’ in aldigi kararin,
itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasidir.

3. REFERANS DOKUMANLAR

Musteri Memnuniyeti Anket Formu GF13.5
Musteri Memnuniyeti Analizi Formu GF13.6
Anket Sonuglarini iyilestirme ve Aksiyon Plani Formu GF13.7
Miisteri Geri Beslemesi izleme Formu GF13.8
Miisteri Oneri Sikayet itiraz Degerlendirme Formu GF13.9
Diizeltici Onleyici Faaliyet Talep Formu GF16
Diizeltici Onleyici Faaliyet Takip Formu GF17
Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii P02
Veri Glvenligi ve Yedekleme Prosedurt PO7
Kayit Tanimlama ve Argivieme Proseduru P08
Hazirlayan Kalite Sistem Onayi Onay

Yonetim Sistemleri Sorumlusu

Ydnetim Sistemleri Sorumlusu

Genel Miudur

Bu dokiimanin basim, yayim, ¢cogaltim ve dagitim hakki Teknik Emniyet Kontrol Hizmetleri Ltd. Sti.’ ne aittir.
Bu dokiimanin ¢iktisi alindigi andan itibaren, KASELI ve IMZALI olmadigi durumlarda bilgi igindir.
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4. UYGULAMA

4.1. Sorumluluk

Musteri Geri Beslemeleri ile ilgili yapilacak faaliyetler Sekil.1’ de verilen is akisina (SM03) goére

gerceklestirilir.

Miisteri iliskileri Sorumlusu;

Firmamizda uygulanan tum ticari faaliyet ve verilen hizmetlerde musteri geri beslemesinden, sikayetlerin
ve ltirazlarin toplanmasindan, kayit altina alinmasindan ve iyilestirme gerekliyse sonraki faaliyetlerden
(uzmanlik alaniyla ilgili...) ve varsa uygunsuzluklarin giderilmesinden, Musteriye geri bildirimlerin

yapilimasindan ve sonlandirilmasindan,

Miisteri iligkileri Personeli;

Musteri lliskileri Sorumlusunun gdrevlerine destek verilmesinden, Musteri iliskileri Sorumlusunun
yoklugunda da vekaleten musteri geri beslemesinden, sikayetlerin ve ltirazlarin toplanmasindan, kayit
altina alinmasindan ve iyilestirme gerekliyse sonraki faaliyetlerden (uzmanlik alaniyla ilgili...) ve varsa

uygunsuzluklarin giderilmesinden, Musteriye geri bildirimlerin yapiimasindan ve sonlandiriimasindan,

sorumludur.

Miisteri Geri Beslemeleri is Akist
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Hazirlayan

Kalite Sistem Onayi

Onay

Yonetim Sistemleri Sorumlusu

Ydnetim Sistemleri Sorumlusu

Genel Miudur
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4.2 Misteri Geri Besleme ve Sikayetlerin itirazlarin Alinmasi ve Kaydedilmesi
Musteri geri beslemesi ve sikayetlerin alinmasi igin asagidaki iletisim kanallari olusturulmustur.
o Musteri Memnuniyeti Anketi,

e www.teknikemniyet.net kurumsal web sitesi icinde iletisim Bolimii ve lletisim sayfasinda
“lletisim Formu”, ortamlari olusturulmustur.

Gelen tim geri bildirimler,

e Musteri Geri Beslemesi,
o Sikayetler,
e tirazlar,

olarak siniflandirilir.
4.3 Miisteri Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve islem Yapilmasi

4.3.1 Alinan Musteri Sikayetleri ve Geri Beslemeleri asagidaki kategorilerde siniflandirilarak bilgisayar
ortamina aktarilir. S6z konusu durum bir uygunsuzluk ise ilgili sorumlu atanir ve ¢ézimda icgin termin
belirlenir.

Hizmetin fonksiyonel 6zellikleri ve yapisi,
Hizmetin (Personel, Ydéntem) performansi,
Hizmetin guvenilirligi,

Talep ve talebin karsilanmasi,

Hizmet sonrasi raporlamanin yeterliligi,
Teslimat,

Fiyat

4.3.2 Musteri sikayetlerinin personel kusurundan mi? Yoksa ilgili suregten mi? yoksa muayene
faaliyetinden mi? kaynaklandigi, Musteri lliskileri Sorumlusu tarafindan yapilan inceleme sonucunda
belirlenir.

Personel kusurundan kaynaklanan problemlere yapilacak islem (-ler) ile ilgili kararlar Yénetim Sistemleri
Sorumlusu ve Genel Mudur tarafindan verilir.

Sure¢ hatasindan kaynaklandigi tespit edilen problemler, yalniz bir fonksiyonu ilgilendirdigi durumda,
uygulanacak diizeltici faaliyet ile ilgili Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediirii ne (P02) gére iglem
yapilir. Birden fazla fonksiyonu ilgilendiren problemler ise ilgili sure¢ sorumlularinin verecegi ortak
iyilestirme karari ile giderilir.

Hazirlayan Kalite Sistem Onayi Onay

Yénetim Sistemleri Sorumlusu Yénetim Sistemleri Sorumlusu Genel Midur
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Muayene faaliyetleri ile ilgili sikayet ise Teknik Mudur ile birlikte belirlenir. Uygulanacak duzeltici faaliyet
ile ilgili Duzeltici Onleyici Faaliyetler Prosediirii’ ne (P02) gore islem yapilir.

4.3.3 Musteri sikayetlerinin incelenmesi sonucunda, sikayetin tedarikci, dis kaynakh kuruluslardan
oldugu tespit edilirse, Yénetim Sistemleri Sorumlusu tarafindan, ilgili yere Diizeltici Onleyici Faaliyet
Talep Formu (GF16) duzenlenir. Uygunsuzlugu bildiren bir bilgilendirme yazisi yazilarak gereginin
yapilmasini iceren yazi duzenlenir. Yaz ilgili kuruluglara veya tedarikgilere gonderilir. Uygunsuzlugu
Diizeltici Onleyici Faaliyet Takip Formu’ na (GF17) isleyerek takip eder. Takip sonucunu Tedarikgi
Performans Degerlendirmesi’ yle de raporlar.

4.3.4 Musteri sikayeti olarak nitelendirilen musteri iletisimi ile ilgili musteriye nasil cevap verilecegi ve
uygulanabilir oldugunda problemi diizeltmek igin neler yapilacagi (Degistirmek, iyilestirmek, muayene ve
Olcim tekrari ve parasini iade etmek gibi) konularda Genel Mudur sorumludur. Yapilan iyilestirmeler ile
ilgili ilerleme raporu ve sonuglart Musteri iliskileri Sorumlusu tarafindan musteriye yazili olarak bildirilir.

4.3.5 Musteri Memnuniyeti Anketi (GF13.5) musterinin genel anlamda algilanmasi icin yapilir ve elde
edilen sonuglar analiz edilerek firmamizin Guglu Yanlari ve Iy|Ie§t|rmeye Acik Alanlar (iIAA) belirlenir.
Belirlenen IAA’ lar Anket Sonuclarini iyilestirme ve Anket Sonuglarini iyilestirme ve Aksiyon Plani
Formu ’ na (GF13.7) iglenir, sorumlu ve terminler belirlenerek iyilestirmeler yapilir. Eger gerekliyse
yapilan iyilestirmeler ile ilgili ilerleme raporu ve sonuglari Misteri iliskileri Sorumlusu tarafindan
musteriye yazili olarak bildirilir.

4.3.6 Musteri Geri Bildirimleri ve Sikayetleri Misteri lliskileri Sorumlusu tarafindan asagidaki basliklar
altinda siniflandirilarak Misteri Oneri Sikayet itiraz Degerlendirme Formu (GF13.9) kullanilarak
Yonetime sunulur. Sikayetin konusu muayene hizmeti kapsaminda ise bu degerlendirmelerde ilgili
muayeneyi yapan personel yer alamaz. Ancak s6z konusu sikayet ile ilgili kendisinden savunma alinir.

Hizmetin fonksiyonel 6zellikleri,

Hizmetin performansi,

Hizmetin guavenilirligi,

Teslimat,

Bulunabilirligi,

Talep ve talebin karsilanmasi,

Hizmet sonrasi destek hizmetlerinin yeterliligi,
Fiyat

Tekrar eden uygunsuzluklar,

4.3.7 Miisteri Geri Beslemeleri (GF13.8) nolu forma Musteri iliskileri Sorumlusu veya vekili tarafindan
kayit altina alinir ve izlenir.

4.3.8 Sikayet Sonucunun Bildirilmesi

Hazirlayan Kalite Sistem Onayi Onay

Yénetim Sistemleri Sorumlusu Yénetim Sistemleri Sorumlusu Genel Midur
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Sikayetin sonuclandiriima slresine ve konunun énemine bagli olarak gergeklestirilen faaliyetler ilerleme
raporu olarak sikayet surecini takip etmek zere goreviendirilen personel tarafindan sikayet sahibine
Musteri lligkileri Sorumlusu veya vekili tarafindan iletilir.

Faaliyetler tamamlandiktan sonra sikayetin sonucuna iligskin cevap yazisi sikayetle ilgili gérevlendirilen
personel tarafindan hazirlanir; ilgili birim yoneticisi, yonetim sistem sorumlusu ve genel mudir onayina
sunulur.

Genel mudurin de onayi ile gérevlendirilen personel tarafindan (sikayet sahibinin talebine bagli olarak)
e-posta veya resmi yazi ile gizlilik kurallarina uygun olarak sikayet sahibine ve gerekli durumlarda ilgili
diger taraflara gdénderilerek sikayet sonucglandirilir.

Musteri Sikayetleri degerlendirilmesi sonucu tamamlandiktan sonra misteri en gec¢ 15 giin igerisinde
yazili olarak bilgilendirilir.

Sikayetin devam etmesi ve anlasmazlik durumunda mad.4.5 yer alan sureg yuratalir

4.4 Misteri itirazlarin Degerlendirilmesi ve igslem Yapilmasi

4.4.1 itirazlar TEKNIKEMNIYET’ in kararlarina kars! yapilabilir. itiraz Bagvurulari itiraz ile ilgili objektif
deliller ile birlikte yapilmasi gereklidir. Itiraz bagvurusu asagida ki bilgileri igermelidir.

itirazin nedeni,

itiraz eden Kisi/Kurulus ad soyad isim irtibat Tarih vb. bilgiler

Verilen teklif ve s6zlesme sartlarina aykiri durumlar,

Uygun olmayan muayene faaliyetleri,

Muayene esnasinda “Uygun Degildir’ diye verilen kararlar,

Muayene metod ve standartlarinin uygun olmamasi,

Yapilan muayenelerin misteri tarafindan talep edilen ilgili standart veya ydnetmeliklere
gore olmamasi,

4.4.2 Gelen tim itirazlar dncelikle bilgi sistemine Musteri Oneri Sikayet itiraz Degerlendirme Formu
dizenlenir ve ydnetim sistem sorumlusu tarafindan kaydedilir. Yonetim sistem sorumlusu, itiraz ile ilgili
birimi ve genel muidird bilgilendirir. Birim yoneticisi itiraz konusuna goére uygun gordugu birim
personelini itiraz surecini takip etmek Uzere gorevlendirir.

4.4.3 Belirlenen personelin ardindan kisinin adi-soyadi ve iletisim bilgileri e-posta veya resmi yazi ile
itiraz sahibine, belirlenen personel tarafindan itirazin degerlendirmeye alindigi bilgisi,7 is gunu
icerisinde verilir.

4.4.4 Gerekli goéraldigu takdirde, yonetim sistemleri sorumlusu ve ilgili birim yoneticisi tarafindan yapilan
degerlendirme sonucunda itiraz ile ilgili detayli arastirmayi yapmak icin, itiraza konu olan siregten
bagimsiz kigi/kisiler gorevlendirilebilir. Goérevlendirilecek kisi(ler)den gizlilik ve tarafsizlik hukdmleri
iceren bir sézlesme imzali olarak alinir.

Hazirlayan Kalite Sistem Onayi Onay

Yénetim Sistemleri Sorumlusu Yénetim Sistemleri Sorumlusu Genel Midur
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Taahhditler alindiktan sonra itiraz ile ilgili incelenecek olan dokimanlar ve gerekli bilgiler e-posta ile kigi
ya da Kkisilere iletilir. Degerlendirmelerin sonuglandiriimasi igin degerlendirme slreside belirtilerek
sonugclarin génderilmesi istenir.

4.4.5 Gorevlendirilen Personel veya itiraza konu olan suregten bagimsiz kigi/kisilerden itiraz ile ilgili
gorisgleri, ilgili birim ydneticisi, genel midur ve yonetim sistemleri sorumlusu tarafindan degerlendirilir ve
itiraz ile ilgili degerlendirmeler bir toplanti tutanagi ile kayit altina alinir.

4.4.6 Sureg ile ilgili gerekli ise, yonetim sistemleri sorumlusu, Duzeltici Onleyici Faaliyetler
Prosediirii’ ne (P02) gore, Duzeltici Onleyici Faaliyet Talep Formu (GF16) ve Diizeltici Onleyici
Faaliyet Takip Formu (GF17) kullanilarak islem yapar.

4.4.7 Musteri Geri Beslemeleri (GF13.8) nolu forma kayit altina alinir ve izlenir.
4.4.8 Itirazlar Sonucunun Bildirilmesi

itirazin sonuglandiriima siiresine ve konunun dnemine bagli olarak gergeklestirilen faaliyetler ilerleme
raporu olarak itiraz sirecini takip etmek lizere gorevlendirilen personel tarafindan itiraz sahibine iletilir.

Faaliyetler tamamlandiktan sonra itirazin sonucuna iligkin cevap yazisi itiraz ile ilgili géreviendirilen
personel tarafindan hazirlanir; ilgili birim yoneticisi, yonetim sistem sorumlusu ve genel midir onayina
sunulur.

Genel mudurin de onayi ile gérevlendirilen personel tarafindan (itiraz sahibinin talebine bagl olarak) e-
posta veya resmi yazi ile gizlilik kurallarina uygun olarak itiraz sahibine ve gerekli durumlarda ilgili diger
taraflara gonderilerek itiraz sonuglandirilir.

Musteri itirazlarin degerlendirilmesi sonucu tamamlandiktan sonra misteri en geg 15 giin
Icerisinde yazili olarak bilgilendirilir.

itirazlarin devam etmesi ve anlasmazlik durumunda mad.4.5’te yer alan siirec yurGtilir.

4.5 Sikayetler ve itirazlarin devam etmesi durumu ve Degerlendirilmesi

Sikayet ve itirazin devam etmesi veya sikayetin / itirazin ¢dziminin hukuki bir degerlendirme
gerektirmesi durumlarinda ya da Yonetim Sistemleri Sorumlusu tarafindan gerekli gérilen durumlarda
konu ile ilgili hukuki islem basglatilir. Sikayet ve itirazlarin ¢éziime ulasmamasi sonucu uygulamalardan
ve yorumlamalardan dolayr dodacak butin anlasmazliklarda yasal yollar acgik olmak Uzere Bursa
Merkez Mahkemeleri ve icra Daireleri yetkilidir. Sikayet ve itiraz ile ilgili butin yorumlar, analizler,
degerlendirmeler, deliller, dnerilen duzeltici/dnleyici faaliyetler ve ilgili tim diger bilgiler ilgili hukuk
birimine aktarilir.

Hazirlayan Kalite Sistem Onayi Onay

Yénetim Sistemleri Sorumlusu Yénetim Sistemleri Sorumlusu Genel Midur
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4.6 Kayit

Miisteri Geri Bildirimleri itirazlar ve Sikayetler ile ilgili yapilan tiim islemler P08 (Kayit Tanimlama ve
Arsivleme Prosediirii’'ne gore kaydedilir. Tuim verilerin glvenligi ile ilgili faaliyetler Veri Guivenligi ve
Yedekleme Prosediirii’ ne (P07) gére Genel Midur’ Gn gbzetiminde yapilir.

5.KAYNAKCA

6. REVIZYON TARIHCESI

DEGISIKLIK KONUSU TARIH

4.3.8 Musteri itirazlarinin bilgilendirmesi ~ 16.11.2018
hakkinda tanim eklenmistir

itirazlar n ele alinmas! ile ilgili maddeler ~ 04.01.2019
ilave edilmistir.

Miisteri lliskileri Sorumlusu ve Miisteri 22.10.2021
llikileri Personeli sorumluluklari

eklenmistir.

DEGISIKLIGI YAPAN

Gillay ELCEK
Gillay ELCEK
Derya KAYGISIZ

Hazirlayan

Kalite Sistem Onayi

Onay

Yonetim Sistemleri Sorumlusu

Yonetim Sistemleri Sorumlusu

Genel Mudur
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