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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, misteriden gelen sikayetlerin ve itirazlarin, alinmasi, gézden gegirilmesi ve gegerli kilinmasi,
arastirilmasi ve buna karsin gergeklestirilecek faaliyetlerin kararlastiriimasina iliskin prosesin bir tanimini, sikayetlerin
¢6zimine yonelik gerceklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikayetlerin takibi ve kayit altina alinmasini ve uygun herhangi
bir faaliyetin gergeklestirilmesinin saglanmasi yéntemlerini agiklamaktir.

2. KAPSAM

Bu prosedur ilgili taraflardan gelen her tirli sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesini kapsar.

3. YETKi VE SORUMLULUKLAR

Bu prosediriin uygulanmasindan Muayene Kurulusundaki tim personel sorumludur.

4. TANIMLAR

Miisteri : Muayene hizmeti alan ve karsiliginda ticret 6deyen kurum/firma.

Sikayet : Misteri tarafindan, muayene kurulusu hakkinda yapilan memnuniyetsizlik beyani

itiraz : Muayene kurulusu tarafindan verilen herhangi bir kararin tekrar degerlendirilmesi igin, musteri tarafindan
yapilan istek.

5. UYGULAMALAR

5.1. Firmamiza her tlrli sozli veya yazili gelen (ayrica sikayet ve itirazlar igin sikayet@vitamuhendislik.com mail adresi

kullaniimaktadir ve Teklif formu icerisinde tanimlamasi yapilmistir.) Mdsteriler, sikayet ve itiraz prosesine Vita
Miihendislik web sitesi (www.vitamuhendislik.com) tizerinden erisebilmektedir. Musteri sikayetleri, sikayeti alan personel
tarafindan Sikayet/Oneri/itiraz Formuna (F.07) ve Sikayet izleme Formuna (F.09) kaydedilir ve degerlendirmeye alinmasi
icin Yetkilendirme Matrisinde(F.29) sorumlu personele iletilir.

5.2. Kalite Yonetim Temsilcisi sikayet ve itiraz konusunu ilgili Teknik Mudir ile gorisiir ve gerekli gézden gegirmeleri
birlikte yapar. Bu degerlendirmeden sonra sikayet ve itiraz ile ilgili;

Kalite Yonetim Temsilcisi ve Teknik Mudirce yapilan inceleme ve degerlendirmelerden sonra misteri sikayet veya
itirazinda hakli bulunmaz ise s6z konusu sikayet veya itiraz reddedilir. Reddedilen sikayetin veya itirazin red nedeni
gerekgeleri ile birlikte misteriye Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan mail yolu ile iletilir.

Musteri sikayetinde veya itirazinda hakh bulunmussa, Kalite Yonetim Temsilcisi sikayetle konusu is ile ilgili
Sikayet/Oneri/itiraz Formunun(F.07) ilgili kismini diizeltme yéntemini yazarak sikayetin giderilmesi icin yapilmasi gerekli
faaliyetleri kaydederek belirler, sikayetin takibini yapar. Uygulanan faaliyetler sonunda ilgili sikayet ile ilgili alinan
tedbirlerin etkinligi gbzden gecirildikten sonra sikayet kapatilir ve sikayet ile ilgili alinan kararlar ve uygulanacak faaliyetler
hakkinda musteriye bilgi verilir.

5.3. Yonetim Temsilcisi sikayete neden olan durumla ilgili herhangi bir yontem eksikligi tespit edilmisse, bu konuda
Talimat veya Prosedir hazirlanmasina veya mevcutta var ise revizyonuna karar verebilir

5.4. Sik sik tekrarlanan veya Kalite Sisteminin yapisindan kaynaklanan sikayetler Kalite Yonetim Temsilcisi ve Teknik
Miidirler tarafindan degerlendirilerek, uygulanmasi gereken Dizeltici Onleyici Faaliyetler belirlenir, Diizeltici ve Onleyici

Faaliyetler Prosediirii'ne gore isleme alinir.
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5.5.Gizlilik

e Muayene kurulusuna ulasan tiim sikayetler gizli olup, Gglnci taraflara bilgi verilmez.
o Gerek gériilmesi durumunda yalnizca TURKAK tarafindan goriilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z
konusu oldugunda ilgili taraflar mutlaka haberdar edilir.
e Butun kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve butiin ilgili toplanti kayitlari, Vita Mithendislik bilgi Sisteminde saklanir. Sikayet
siirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekgeleri hakkinda sikayet sahibi yazil bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayit
altina alinir.
e Bu prosediirde belirtilen tiim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak Kayitlarin Kontrolli Prosediirii ne gére muhafaza
edilir.
5.6 Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Degerlendirmesi
5.6.1. Mdusterilerin memnuniyetleri Miisteri Memnuniyeti Anketi(F.08) kullanilarak Kalite Yonetim Temsilcisi ve Teknik
Mudaurler tarafindan olgulir ve degerlendirilir. Her is sonrasinda form musteri yetkilisine elden veya mail ile veya hazirlanan
raporlarla birlikte teslim edilir ve musterinin doldurdugu form Kalite Yénetim Temsilcisi'ne mail, faks yolu ile veya elden
iletilir.
Misteri Memnuniyeti Anketinde VITA MUHENDISLIK muayene hizmetleri, raporlama siireci ve raporlar, personelimizle
mdsteri arasindaki iletisim ve Ucret politikamiz konularinda geri besleme konularini icermektedir. Puanlama baremi asagida
belirtildigi gibidir;

5- Gok lyi

4 - lyi

3-0Orta

2 - Zayif

1 - Basarisiz
Musteri Memnuniyeti Anketi (F.08) ‘nde yukarida verilen puanlamaya gore 20 anket sorusundan toplamda 70 puan ve Uzeri
basarili olarak, 70 puan ve altinda puan alan anketler ise basarisiz olarak degerlendirilir ve anket VITA MUHENDISLIK’e
ulastiktan sonra sonuglar analiz edilir ve Misteri Memnuniyeti Anketi Takip Formuna kaydedilir. Basarisiz olan haneler
Kalite Yonetim Temsilcisi ve Teknik Muddrler ile gérusilerek degerlendirmenin dogrulugu sorgulanir. Aciklama kismi1 misteri
tarafindan belirtilmemisse misteri ile iletisime gecilerek degerlendirmenin gerekgeleri alinir. Misterinin gerekgesi sikayet
niteliginde ise Sikayet/Oneri/itiraz Formu(F.07)’ na kaydedilir. Sorgulama sonucunda hak verilen degerlendirmeler icin DOF
Formu(F.12) doldurulacak ve gerekli iyilestirme calismalari vyapilacaktir. Muisteri degerlendirmesinin sonucunda
mail/telefon/faks vs. ile eksikliklerin kék nedenleri ve firmada baslatilan iyilestirme calismalari hakkinda bilgilendirilecektir.
5.6.2. Misteri memnuniyetlerinin 6lgllmesi icin uygulanan diger bir yontemde Muayene raporlarinin musteri ile birlikte
gbzden gegirilmesidir.
5.6.3. Anket sonuglari Kalite Yonetim Temisilcisi tarafindan girilerek analiz edilir. Degerlendirme sonuglari Yonetim Gozden
Gecirme Toplantilarinda gézden gegirilir. Cikan sonuclara gére Diizeltici ve iyilestirici Faaliyetler Prosediiriiuygulamaya
konulur.
5.6.4. Musteri sikayetleri ve musteri memnuniyeti o6lgimleri ile ilgili tim kayitlar (formlar, yazismalar) Kalite Yonetim

Temsilcisi tarafindan Dokiiman Kontrolii Prosediirii ‘ne gére saklanir ve izleme Sikayet izleme Formu (F.09) ile yapilir.
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6. REFERANSLAR
TS EN ISO 17020 CESITLI TIPTEKI MUAYENE KURULUSLARININ CALISTIRILMALARI IGIN GENEL KRITERLER

7. ILGiLi DOKUMANLAR

e Sikayet/Oneri/itiraz Formu (F.07)

e Sikayet izleme Formu (F.09)

e Diizeltici ve lyilestirici Faaliyetler Prosediirii
e DOF Formu F.12

e Musteri Memnuniyeti Anketi F.08

e Misteri Memnuniyeti Anketi Takip Formu F.33
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