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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; miisteri geri beslemesi, sikayetlerin toplanmasi, kayit altina alinmasi ve
sonrasinda yapilan faaliyetlerin agiklanmasi ve ilgili personelin yetki ve sorumluluklarini tanimlamaktir.
Bu prosediir, Yetkin Kontrol tarafindan tretilen tim hizmetleri kapsamaktadir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR
Sikayetler

Ozel veya tiizel kisilerin, firmamizin akreditasyon faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri,
politikalari, gegici, strekli personeli ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklar s6zli ve yazilh olumsuz
basvurulardir.

itirazlar

Ozel veya tiizel kisilerin, firmamizin kendilerini ilgilendiren konularda aldi§i kararlara karsi yaptiklari
basvurulardir.

Sikayet ve Itiraz Kurulu

Alinan sikayet ve itirazlari degerlendirip sonuca badlayan kuruldur. Yetkin Kontrol tarafindan alinan
sikdyet ve itirazlara ait alanlardaki muayene faaliyetinin stirecinde gorev almamis , sikayet/itiraz eden
kisi/kurum ile herhangi bir badlantisi olmayan; sikayet/itiraza sebep alanlarda sektorel tecriibesi olan
alan teknik konusuna hakim kisi/kisilerden olusmalidir.

Sikayet ve Itiraz Kurulunun olusturulmasi Genel Miidiir'iin sorumlulugundadir. Sikayet ve itiraz Kurulu,
sikayet ve itiraz olmasi durumunda Genel Midir'in talebiyle toplanir ve kurul toplantisi'na Genel
Mudur baskanlik eder. Kurul en az 3 kisiden olusur. Kararlar oy coklugu ile alinir. Oy esitliginin oldugu
durumlarda nihai karar Genel Muddir tarafindan verilir.

3. REFERANS DOKUMANLAR

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii YK-PR.02
Uygun Olmayan Hizmetin Kontroll Prosed(iri YK-PR.03
Musteri Memnuniyeti Anket Formu YK-FR.40
Anket Sonuclari Iyilestirme ve Aksiyon Plani Formu YK-FR.42
Misteri Sikayeti/itirazi Degerlendirme Raporu Formu YK-FR.43
Miisteri Geri Beslemesi izleme Formu YK-FR.44
Miisteri Oneri Sikayet ve itiraz Formu YK-FR.53
Musteri Memnuniyeti Analizi Formu YK-FR.41

4. SORUMLULUK

Firmamizda uygulanan tim ticari faaliyet ve verilen hizmetlerde miisteri 6neri, sikdyetlerin/itirazlarin
toplanmasindan, iyilestirme gerekliyse sonraki faaliyetlerden (uzmanlik alaniyla ilgili...) ve varsa
uygunsuzluklarin giderilmesinden tim personel, misteri 6neri, sikayet ve itirazlarinin kayit altina
alinarak takibinin yapilmasindan, misteriye geri bildirimlerin yapilmasindan, mudsteriye anketlerin
ulastinimasindan Kalite Yéneticisi sorumludur.

5. UYGULAMA

Yetkin Kontrol kendisine iletilen 6neri, sikayet ve itirazlar nasil ele alacagini anlattigi bu dokiimani ve
YK-FR.53 Misteri Oneri Sikayet ve itiraz Formu'nu internet sitesinde (www.yetkinkontrol.com)
kamunun erisimine sunmaktadir.

Oneri, sikayet ve itirazlarin alinmasi “YK-FR.53 Miisteri Oneri Sikayet ve itiraz Formu” ile yapilr.
Migsteri tarafindan sozli veya mail ile ifade edilmesi durumunda misteri ile gdriisen personel
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tarafindan ayni form (izerinde kayit yapilir. Tarafimiza ulasan oneri, sikayet ve itirazlar alan Yetkin
Kontrol personeli bu konuyu Kalite Yoneticisi'ne iletir.

Sikayet ve itirazin alinmasindan sonuclandirmasina kadar gegen sirecin tiim asamalarinda gorisleri
alinan kisiler tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine
ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar. Bu siirecte goérev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak
zorundadirlar. Misteriden gelen sikayet/itiraz ve 6neriler Kalite Yoneticisi tarafindan YK-FR.44 Musteri
Geri Beslemesi Izleme Formu'na kaydedilerek izlenir. Sikayet ve itirazin gegerli kilinmasina yonelik tim
bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasindan muayene kurulusumuz sorumludur.

5.1 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

“YK-FR.53 Miisteri Oneri Sikayet ve itiraz Formu” ile kayit altina alinan sikdyetler; hem sikayet sahibine
Vsikayetin alindidina dair” yazli bilgi ile hem de bolim sorumlularina en geg 5 is giiniinde bildirilir.
Alinan sikayetin konusu, muayene ile iliskisi ve ©Onemi hakkinda Kalite Yoneticisi tarafindan
degerlendirilen sikayet, Genel Midure iletilir ve Genel Midir sikayetin degerlendirilmesi icin sikayet ve
itiraz kurulunu toplar. Toplanti, Genel Midur'iin kurulu sikayet konusu hakkinda bilgilendirmesiyle
baglar.

Sikayet ve itiraz kurulu sikayet degerlendirmesi: Faaliyetler ile ilgili sikayetler icin Genel Midur
tarafindan gérevlendirilen sikayet ve itiraz kurulu; YK-FR.53 Miisteri Oneri Sikayet ve itiraz Formu ile
belirtilen sikayet islemine ait tim dokimantasyon verilerini ilgili bolim  sorumlusu
personel/personellerden alir. Kurul gerekli oldugunda sikayet sahibi ve ilgili béliim sorumlusu personel
ile gorisir, is dosyasini inceler ve kararini en geg 10 is giiniinde verir. Incelemede daha dnce benzer
konuda gelen sikayetlerin durumu da goz 6niine alinir. Dederlendirme sonucunda hakli ve kabul
gorilen sikayetler icin dulzeltici faaliyet gerekip gerekmedigine karar verilir.  Yapilan
degerlendirmeler,alinan kararlar,yapilacak faaliyetler,faaliyeti yapacak kisiler,faaliyetin tamamlanma
tarihi,takip sorumlusu vb. bilgiler YK-FR.43 Miisteri Sikayeti/itirazi Degerlendirme Rapor Formu'nda
Sikayetin/Itirazin Degerlendirilmesi bélimiine Kalite Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Sikayet
sahibine de sikayet kabulline ve sonraki siireglerine(kurul karari,sikayetin giderilmesi igin yapilacak
faaliyetler,faaliyetlerin tamamlanma tarihi,sonuclar vb.) dair bilgi Kalite Yoneticisi tarafindan yazil
iletilir. Sikayetin degerlendiriimesi, gerekli ise DOF’ {in baslatiimasi, kapatiimasi, sikayetin giderilmesine
ybnelik yapilan faaliyetler, uygulama sonuglari vs. gibi asamalari iceren siirecin takibi Kalite Ydneticisi
tarafindan yurGtalir.

5.2 Itirazlarin Degerlendirilmesi

“YK-FR.53 Miisteri Oneri Sikayet ve itiraz Formu” ile kayit altina alinan itirazlar; hem itiraz sahibine
Vitirazin alindigina dair” yazili bilgi ile hem de boéliim sorumlularina en geg 5 is gliniinde bildirilir. Kalite
Yoneticisi 6n dederlendirmesi sonrasi Genel Midiire bilgi verilir. Bildirilen itirazlara istinaden Genel
Mudir; itirazin degerlendirilmesi icin sikayet ve itiraz kurulunu toplar. Toplanti, Genel Middr'iin kurulu
itiraz konusu hakkinda bilgilendirmesiyle baslar.

Sikayet ve itiraz kurulu itiraz dedgerlendirmesi: Genel midir tarafindan gorevlendirilen sikayet
ve itiraz kurulu; 6nce YK-FR.53 Miisteri Oneri Sikayet ve Itiraz Formu ile belirtilen itiraz islemine ait
tim dokimantasyon verilerini ilgili bolim sorumlusu personel/personellerden alir. Kurul gerekli
oldugunda itiraz sahibi ve ilgili bolim sorumlusu personel ile gérisiir, is dosyasini inceler ve kararini en
geg 10 is giiniinde verir. Incelemede daha &nce benzer konuda gelen itirazlarin durumu da géz éniine
alinir. Dederlendirme sonucunda hakli ve kabul goriilen itirazlar igin diizeltici faaliyet gerekip
gerekmedigine karar verilir. Yapilan degerlendirmeler,alinan kararlar,yapilacak faaliyetler,faaliyeti
yapacak Kkisiler,faaliyetin tamamlanma tarihi,takip sorumlusu vb. bilgiler YK-FR.43 Mugsteri
Sikayeti/itirazi Degerlendirme Rapor Formu'nda Sikayetin/Itirazin Degerlendirilmesi bélimiine
Kalite Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Itiraz sahibine de itirazin kabuliine ve sonraki siireclerine(kurul
karari, yapilacak faaliyetler,faaliyetlerin tamamlanma tarihi,sonuglar vb.) dair bilgi Kalite Yoneticisi
tarafindan yazil iletilir. Sikayet ve Itiraz Kurulunun aldi§i kararlar ve yapilan faaliyetler ile ilgili itiraz
sahibi tatmin olmazsa ikinci kez itiraz etme hakkina sahiptir. Bu durumda "Sikayet ve itiraz kurulu
itiraz degerlendirmesi" siireci yeniden isletilir. Faaliyet sonucu Itiraz sahibine bildirildiginde, itiraz
sahibi yine tatmin olmaz ise muayene kurulusumuz tarafindan, mevcut yasal haklar ile bu haklarin
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kullaniimasina iliskin itiraz sahibine bildirim yapilir. itiraz sahibi ihtiyag duydugunda yasal yollara
basvurabilir.

Alinan sikayet ve itirazlar sonrasi diizenlenen Sikayet ve itiraz kurulu toplantilarina katilan katilimcilar
toplanti sonunda YK-FR.43 Miisteri Sikayeti/itirazi Degerlendirme Rapor Formu'nu imzalar.

Sikayetler ve itirazlar ile ilgili islemlere iliskin sirecin tiim seviyelerinde alinacak kararlardan
kurulusumuz sorumludur.

5.2 Onerilerin Degerlendirilmesi

Musteri memnuniyet anketleri sonucu misteri tarafindan verilen cevaplar incelenerek sorulan sorulara
verilen "normal" cevabi icin Kalite Yoneticisi ilgili misteri temsilcisiyle goériiserek ilgili konularda
yapilabilecek iyilestirmeler igin mugsteriden dnerilerini alir.

Musterilerden gelen ve anket sonuglari icin misteri ile yapilan gériismeler sonucu elde edilen her tiirli
musteri Onerileri iyilestirmeye acik alan olarak goriilmekte olup, gelen oneriler Kalite Yoneticisi
tarafindan incelenerek iyilestirmeye yonelik faaliyet planlanir ve sorumlular belirlenerek, YK-FR.44
Miisteri Geri Beslemesi izleme Formu'na kaydedilip takibi saglanir.

5.3 Miisteri Memnuniyeti Anketi

Anket uygulamasi misteriye yapilan her hizmet sonrasi uygulanmaktadir. Misterinin genel anlamda
algilanmasi igin yapilir ve yil sonunda toplu olarak YK-FR.41 Musteri Memnuniyeti Analizi Formu ile
analizleri yapilir. Yapilan analizler sonucunda firmamizin Giiclii Yanlari ve lyilestirmeye Acik Alanlar
(IAA) belirlenir. Belirlenen IAA’ lar YK-FR.42 Anket Sonuclari Iyilestirme ve Aksiyon Plani Formu’na
islenir, sorumlu ve terminler belirlenerek iyilestirmeler yapilir.

Misteriden anketlerin, elden, e-posta, faks veya kargo vasitasiyla firmamiza ulastirmasi istenir.
Maksimum miisteri memnuniyeti oranini 6lcmek adina daha hizli ve daha fazla dénis saglayabilecek
telefonla anket doldurma yontemi de kullanilabilir. Bunun icin hizmet sonrasi Kalite Yoneticisi misteri
yetkilisi ile goriiserek anket sorularina s6zlii olarak yanitlar alir ve misteri memnuniyeti anketine isler.
Anket sonuglarinda Kotili;Cok Kétii;Kararsizim;Memnun Degilim;Baskasina Tavsiye Etmem ifadelerinin
isaretlenmesi halinde Kalite Yo6neticisi tarafindan misteri ile temasa gegilir ve sorunun sebebi tespit
edilir. Sorununun sebebinin tespit edilmesiyle YK-PR.03 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosedirii
baslatilmis olur. Elde edilen verilerin sonucuna goére diizeltici faaliyet baslatilir. Diizeltici faaliyet YK-
PR.02 Diizeltici Ve Onleyici Faaliyet Prosediiri'ne gére takip edilir. Memnuniyet anketlerin genel
degerlendirmesi ise YGG toplantilarinda yapilir. YGG toplantisinda misteri memnuniyet oranlari,varsa
yapilan diizeltici faaliyetler ve belirlenen iyilestirmeye acik alanlar sonucu planlanan faaliyetlerin
uygulanip uygulanmadigi ve sonuglari degerlendirilir. Uygulanmayan/Uygulanamayan faaliyetler igin
nedenler sorumlular ile gorisilerek Genel Midir karariyla dizeltici faaliyet baslatilabilir veya yeni bir
sorumlu/faaliyet ve tarih belirlenerek bir sonraki yilin hedeflerine eklenir. Yeni tarih ve sorumlular YK-
FR.42 Anket Sonuglar Iyilestirme ve Aksiyon Plani Formu 'na da islenerek takip edilir.
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6. REViZYON

Revizyon Sayisi | Revizyon Konusu Tarih

1 Kalite Yoneticisi Kevser YUCE olarak revize edildi. 08.03.2017
4.2 bashdina “Sikayet ve itiraz kurulu tarafsiz olmasi agisindan sikayet ve itirazin alindidi

2 birimde caligmayan personellerin olustugu kuruldur.Bu sebeple kuruldaki kisiler degigkenlik | 30.10.2017
gosterebilir.” Ibaresi__eklenc_li.._ - _ _
Prosediiriin adi “MUSTERI ONERI SIKAYET VE ITIRAZ PROSEDURU” olarak dedgistirildi.

3 G " . . L 15.01.2018
Dokuman standardin gerekliliklerine gére yeniden revize edildi.

4 Kirmiziya boyanan kisimlar eklendi. 30.04.2019

5 Kirmiziya boyanan kisimlar eklendi. 25.02.2020
"5.2 Onerilerin Degerlendiriimesi bélimii ve "5.3 Miisteri Memnuniyeti Anketi (YK-FR.40)"

6 AT 14.02.2022
bolimi detaylandirild.
Prosediirde yer alan gereksiz tanimlamalar kaldirilarak prosediir diizenlenip sadelestirildi.

7 : 21.03.2022
Kirmiziyla yazilan alanlar eklendi.

8 Logo degisikligi yapilmistir. 01.09.2025

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN/ONAYLAYAN
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