Dokiiman No: MH.PRS.007

SIKAYET / iTIRAZ VE GERI BiLDiRIiM Yayn Tarihi: 20 May1s.2012

N _ |
m‘a/\ZL PROSEDURU 533232 Touhl:16,05.2019

Sayfa No: 1/6

A. IGINDEKILER

REFERANS STANDART
MADDESI
Bolim | KONU SAYFANO ™15 EN IS0 IEC 17020:2012

A. | ICINDEKILER 1

B. | REVIZYON SAYFASI 2

C. | SIKAYET /ITIRAZ VE GERI BILDIRIM PROSEDURU 3 7.6

1. | AMAC 3

2. | KAPSAM 3

3. | SORUMLULUK 3
3.1 | Teknik Yonetici 3
3.3 | Teknik Personel 3
3.4 | Kalite Yonetim Temsilcisi 3

4. | TANIMLAR 3

5. | ILGILI DOKUMANLAR 4

6. | SIKAYET VE ITIRAZ PROSESI 4

7. | PROSEDUR DETAYI 5

8. | PROSEDUR EKLERI 6
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Bu prosedur ve sisteme ait batin dokimanlar, Kalite Yonetim Temsilcisi disinda 2. bir sahis
tarafindan degistirilemez. Bilgisayar ortaminda hazirlanan dokimanlar degisiklige karsi sifre ile
korunmustur. Dagitimi bilgisayar ortaminda PDF formatinda yapiimigtir. Gerekli géruldigu
durumlarda basili kopya olarak da dagitilir. Ayrica, diger prosedurler ve dokimanlar bilgisayar
ortaminda “server/KALITEYONETIMSISTEMI/ISO 17020” erisim yolu ile paylasima agiktir. Bu
klasoér, Kalite Yonetim temsilcisi tarafindan daima gincel tutulmaktadir.

HAZIRLAYAN: Kalite Yonetim Temsilcisi ONAYLAYAN: Teknik Yonetici
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B. REVIZYON SAYFASI

SIRA . Yurirliik REVIZE

NO REVIZYON ACIKLAMASI tarihi EDEN

1 -TS EN ISO 17020:2012 standardina gore revize edilmistir. 12.11.2013 | F.BALTACI
- B.DOKUMAN KOTROL VIZESI EKLENMIS DAGITIM

; ; $ 24.08.2014 F.BALTACI

2. LISTESI KALDIRILMISTIR

-Sikayet ve itiraz alinmasi ve sonlandiriimasi ile ilgili ihtiyag duyulan
her asamada musteri bilgilendirilir.
-Sikayet ve itirazlar ile ilgili yapilan her galismanin sorumlulugu
kurulusumuza aittir. Sikayet ve itirazlarin degerlendiriimesi, sikayet
veya itiraza konu olan muayene faaliyetine katilmamis kisi veya kisiler 13.01.2015 F.BALTACI
3. tarafindan yapilr.
-Sikayet ve itirazla ile ilgili tim ¢alismalar ayrim gézetmeyen bir
sekilde yapilir.

4 Dokiman Kontrol Vizesi Kaldiriimistir. 06.02.2017 G.GUNER
Prosediir gozden gegirilmis olup, form numaralarinda ve isimlerinde -

5. guncellemeler yapilmigtir. 22.01.2019 G.GUNER
Yayinlanmis olan muayene raporu ve muayene sertifikasina ait dizeltmeler, B
degisiklikler, ilaveler bagligina aciklamalar eklenmistir ve sikayet 16.05.2019 G.GUNER

6. degerlendirme sulresi eklenmistir.

7.

8.

9.

10.

Sisteme ait bltlin prosedurler, Teknik Yénetici tarafindan onaylanmistir. Gerekli gérulen
revizyonlar/degisiklikler bu prosedur sartlarina uygun olarak Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
yapilir. Teknik Yonetici onayindan sonra yeniden yururluge konur.

HAZIRLAYAN: Kalite Yonetim Temsilcisi

ONAYLAYAN: Teknik Yonetici
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C. SIKAYET /ITIRAZ VE GERI BiLDIRIM PROSEDURU

1.  AMAC
MAVI HAVA, test ve hizmet kalitesini ylikseltmek ve misteri memnuniyetini saglamak igin;
hizmetlerinde, test sonuglarinda ve raporlarinda bir tutarsizlik tespit ettiginde; masterisini
bilgilendirmek, musteriden gelen her turlu gikayet , itiraz ve geri besleme bilgilerini kullanarak
daima ¢6zum odakh hizmet vermek, test tekrarlarini takip etmek, yetkili kurumlarin énerilerini
degerlendirmek, “tavsiye niteliginde onerileri” musterilerine iletmek, personelinden ve dis
musterisinden gelen sikayetleri/itirazlari ve geri bildirimleri inceleyerek, uygun ¢dézimler bulmak
ve kalite gelistirme faaliyetlerini baslatmak amaciyla bu prosedurt hazirlamigtir ve
uygulamaktadir.

Ayrica bu prosedur; gizlilik ilkesi gercevesinde musterilerimizin tesis, ekipman ve faaliyetleri ile
ilgili olarak edinilen bilgileri ve raporlari, gerekli oldugunda musteriye iletmek Uzere
dokimantasyon prosedirimuize gore korumayi ve muhafaza etmeyi de amacglamaktadir.

2. KAPSAM
Musterilerimize iligkin bilgilerin korunmasi ile firmaya iletilen buttn itiraz / sikayet ve dnerilere
karsi yapilan ¢alismalari ve musteri ile ilgili iyilestirme faaliyetlerini kapsar.

3. SORUMLULUK

3.1 TEKNIK YONETICI

Teknik konular ile ilgili olan musteri sikayetlerini incelemek, kontrolleri yapmak, duzeltici-
Onleyici faaliyetleri baslatmak ve sonuclarini takip ederek dederlendirmekten, musteri
memnuniyetini saglamaktan sorumludur.

3.2 TEKNIK PERSONEL

Test faaliyetleri esnasinda ve sonrasinda da, musterilere ait bilgileri, gizlilik ilkesi ¢cer¢evesinde
korumaktan, herhangi bir musteri sikayetine karsi ve/veya musteri iligkilerinin iyilestiriimesine
yonelik olarak alinan kararlara, uygunluk saglamaktan ve musteri iligkilerinin iyilestiriimesi
dogrultusunda onerilerde bulunmaktan sorumludur.

3.3 KALITE YONETIM TEMSILCISI
Musteri iliskilerine yonelik batin bilgileri (sikayetler-oneriler-uygunsuzluklar) muhafaza
etmekten ve gerekli noktalara dagitimini yapmaktan sorumludur.

4. TANIMLAR
ITIRAZ : Muayene 6gesini saglayanin muayene kurulusundan, bu 6geye iliskin vermis oldugu
kararin yeniden degerlendiriimesine dair talebi.

SIKAYET : Itirazdan farkl olarak, bir kisi veya organizasyonun muayene kurulusuna, kurulusun
faaliyetlerine iligkin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

GERI BESLEME: Buradaki anlami, proses etkilesimi gosteren bir kiginin, ilgili bagka bir kisiye
yaptigi is ile ve aldigi sonuglar ile ilgili olarak bilgi vermesidir ve ayni bilgiye sahip kisiler
arasinda degisiklikler ile ilgili iletigsimin saglanmasini da kapsar.

HAZIRLAYAN: Kalite Yonetim Temsilcisi ONAYLAYAN: Teknik Yonetici
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5. iLGILIi DOKUMANLAR
DOKUMAN ve KAYITLARIN KONTROLU PROSEDURU — MH.PRS.001

DUZELTICI-ONLEYICi FAALIYET PROSEDURU — MH.PRS.011
YONETIMIN GOZDEN GEGIRILMESI TOPLANTI KAYITLARI

6. SIKAYET VE iTIRAZLAR PROSESI

SIKAYET / ITIRAZ

J

ON DEGERLENDIRME | ——>

Kurulusumuz ile ilgisi var mi ?

4 4

Var ise KABUL Yok ise RED

J

SIKAYETIN / iTIRAZIN ELE
ALINMASI

|

ARASTIRMA

|

DEGERLENDIRME ( BiLGi

TOPLAMA)
SIKAYETCI/ITIRAZCI HAKLI SIKAYETCI/ITIRAZCI HAKSIZ
u BILGILENDIRME (Sikayet veya itirazi
AKSYON PLANI VE AKSIYON yapan ilgili kisiler )

4

DUZELTICi FAALIYET ( GEREKLI iSE )

|

BILGILENDIRME (Sikayet veya itirazi
yapan ilgili kisiler )

HAZIRLAYAN: Kalite Yonetim Temsilcisi ONAYLAYAN: Teknik Yonetici
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7. PROSEDUR DETAYI
Bu prosedur, test faaliyetlerimiz igin: bagimsizlik, tarafsizlik, duristlik ve gizlilik ilkelerini de
kapsar.

>  Test faaliyetlerinin gergeklestiriimesinden sonra, musterilerimiz tarafindan kurulusumuza
iletilen kalite ve hizmet ile ilgili olan batlin musteri talepleri, Onerileri,itirazlari, sikayetleri s6zIU
veya yazili olarak firmaya iletilir. S6zIU iletilen musteri geri bildirimleri, sikayeti alan kigi
tarafindan “Miisteri Sikayet, itiraz ve Oneri Bildirim Formu - MH.FRM.010” na yazilarak ve
YIL/NO olarak numaralandirilarak Teknik Yonetici’ ye iletilir.

>  Mausterinin herhangi bir sikayeti varsa; Teknik Yonetici sikayet sebeplerini sikayet
durumuna bagl olarak, Teknik Personel ve Kalite Yonetim Temsilcisi ile birlikte inceler.
Uygunsuzluk durumlarinda diizeltici-dnleyici faaliyetler, “Diizeltici-Onleyici Faaliyet
Prosediirii - MH.PRS.012” ne uygun olarak Teknik Yonetici’ nin de bilgisi dahilinde yurtuldr.

>  Gelen sikayetin/itirazin, dogrulama testleri esnasinda yapilan 6lgim hatasindan veya
raporlama hatasindan veya MAVI HAVA kaynakli herhangi bir dis etken yiiziinden olustugu
tespit edilirse, Teknik Yonetici direkt olarak sikayetin geldidi yerin yetkili sorumlusu ile telefonla
goruserek durumu izah eder. Eger bu hata, daha 6nce dogrulama testleri yapilmis ve
raporlanmis olan herhangi bir sistemi/alani ve/veya cihazi etkiliyorsa, firmanin yetkili
personelinin de bilgisi ile dogrulama testleri tekrarlanir.

>  Musteri sikayeti, direkt olarak hizmet kalitemiz ile ilgili ise; uygunsuzluk i¢in duzeltici-
onleyici faaliyet baslatilir ve faaliyet sonuglari “Diizeltici-Onleyici Faaliyet Takip Raporu -
MH.FRM.012” nda aciklanir. MUsteri sikayetlerine bagh olarak yapilan duzeltici-Onleyici faaliyet
raporlarinin bir nishasi da mugteriye iletilir. Mugsteri onayi ile musteri memnuniyeti
saglandiktan sonra uygunsuzlugu duzeltme faaliyeti kapatilir. Boylece ayni hatanin tekrar
edilmesi 6nlenmis olur. Bu gibi durumlarda, dizeltici faaliyetler icin musterinin talebi de géz
onunde bulundurulur.

>  Hizmetlerimiz ile ilgili olasi uygunsuzluklarin duzeltilmesi i¢in s6zIU ya da yazili iletisim
yeterli gelmezse, Teknik Ydénetici musteriye gider ve karsilikli olarak musteriyi memnun edecek
en uygun ¢6zum bulunur. Bu ¢alisma Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan rapor edilir. Batin
musteri sikayetleri, dnerileri ve dlzeltici faaliyet sonuglari Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
muhafaza edilir.

>  Sikayet ve itiraz alinmasi ve sonlandiriimasi ile ilgili ihtiyagc duyulan her asamada musteri
bilgilendirilir.

>  Sikayet ve itirazlar ile ilgili yapilan her ¢alismanin sorumlulugu kurulusumuza aittir.
Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi, sikayet veya itiraza konu olan muayene faaliyetine
katiilmamis kisi veya kisiler tarafindan yapilir.

>  Sikayet ve itirazla ile ilgili tim ¢aligmalar ayrim gdzetmeyen bir sekilde yapilir.

>  Sikayetler ve itirazlarin degerlendiriimesi 30 is ginu igerisinde tamamlanir.

>  Enazyilda bir kez olmak Uzere, duzenli olarak calistigimiz en az 20 musterimize,
“Musteri Memnuniyeti Talep Ve Oneri Bildirim Formu - MH.FRM.028” gdnderilerek, musteri
gorusleri, onerileri degerlendirilir.

>  Yil boyunca elde edilen musteri geri bildirim bilgileri, yillik yapilan Yénetimin Gézden
Gecirme Toplantilar’ nda degerlendirilir.

HAZIRLAYAN: Kalite Yonetim Temsilcisi ONAYLAYAN: Teknik Yonetici
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»  Olgme faaliyetleri, mevcut durumun standart parametrelere gore dogrulugunu test ettigi
icin; bttin dlgtim sonuglari, 6lcim ani igin gegerlidir. Olgiim aninda, musteri yetkili personeli
Olcimlerin tarafsizligina refakat etmektedir. Eger, musteri tesisinde/sistemde/cihazda test
sonuglarini olumlu etkileyebilecek herhangi bir dizeltme ¢aligsmasi gerekiyorsa ve hemen
duzeltilebilecek bir durumsa; Teknik Personelimiz bekler ve sistem ayarlari dizeltildikten sonra
Olcumlerine devam eder.
>  Mausterinin tesisinde test edilen donanimla ilgili olarak, teknik ve yapisal uygunsuzluklar
nedeni ile olumsuz ¢ikan rapor sonuglarina musteri itiraz etse dahi, musteriyi memnun etmek
adina mudahale yapilamaz.
>  Hizmet sonrasi gozetimler asagida ki nedenlerle yapilir;
Hatalarimizi fark etmek, ortadan kaldirmak ve tekrarini dnlemek, bdylece hizmet kalitesini
iyilestirmek, risklerin azaltilmasini saglayarak musteriye karsi uzun vadeli performans ve
guvenilirlik fikri olusturmak
Musteri geri besleme bilgisi edinmek ve musteri beklentilerini dogru cevaplamak
Musteri icin gerekli olan bilgiyi ve personelimizin egitim ihtiyaclarini belirleyebilmek
Mevcut muisteri portféylini korumak ve surekli gelistirmek

>  Musteri sikayeti/itirazi incelendiginde; 6lgme sartlarimizda ve raporlarimizda herhangi bir
kusur tespit edilmemis ise, musteri sikayeti duzeltici faaliyet ile sonuc¢landiriimaz. Misteri bu
durumdan haberdar edilir.

>  Herhangi bir dizeltici faaliyete gerek goriulmedigi halde, musterimizi memnun etmek

adina, Teknik Yonetici karari ile musteri talebi degerlendirilir ve musteri ile mutabakat

saglanarak, musteri memnuniyeti saglanir (sisteme iliskin standart ¢ézimlerin bulunmasi,

musteriye tavsiyeler, On ziyaretler, ...vs. gibi).

> Muayene raporu ve muayene sertifikasi yayinlandiktan sonra musteri tarafindan iletilen
sikayetler/itirazlar/ geri bildirimler sdzI ise “Musteri Sikayet, itiraz ve Oneri Bildirim Formu-
MH. FRM. 010 ile yazili hale getirilir. Bu form doldurulduktan sonra musteriden gelen yazida
bu forma iligtirilir ve Kalite Yonetim Temsilcisine teslim edilir. Kalite Yonetim Temsilcisi bu
durumdan Teknik Yonetici'yi haberdar eder ve Teknik Yonetici karari ile musteri itirazlar/ geri
bildirimleri degerlendirir. Musteri ile mutabakat saglandiktan sonra rapor formatlarinda yer
alan “RAPOR YAYINLANDIKTAN SONRA YAPILAN DEGISIKLIKLER, DUZELTMELER,
ILAVELER bolimi yapilarak ayrintil olarak yapilan degisiklikler/diizeltme/ekleme
tanimlanmakta ve degisiklik/duzeltme/eklemeyi yapan tarafindan imzalanmaktadir.

>  ITIRAZLAR: Musterilerimiz, gerceklestirmis oldugumuz muayene ve test faaliyetlerimiz
sonucunda ortaya ¢ikan rapor sonuglarina, muayene ve test metotlarimiza ve hizmet bedeline
itirazda bulunabilirler. Boyle bir durum ile karsilasildiginda geriye donuk olarak tim
hizmetlerimiz g6zden gegirilir ve musterinin hakli bulunmasi durumunda bedelsiz olarak itiraza
neden olan uygunsuzluk “Diizeltici-Onleyici Faaliyet Prosediirii - MH.PRS.012” n de izah
edildigi gibi giderilir. Raporlar ile ilgili bir dizeltme gerekiyorsa “Rapor Hazirlama ve Kontrol
Talimati — MH.STL.003” ‘na gore raporda duzenlemeler yapilir. Masterini itirazi hakl gerekgelere
dayanmiyor ise, musteri memnuniyeti esas alinarak Teknik Mudur’ Un karari esas alinir ve

yapilan islemler “Diizeltici/Onleyici Faaliyet Raporu- MH.FRM.011” nda agiklanir.

8. PROSEDUR EKLERI

- MUSTERI SIKAYET / ITIRAZ ve ONERI BILDIRIM FORMU - MH.FRM.010

- DUZELTICI/ONLEYICI FAALIYET RAPORU — MH.FRM.011

- MUSTERI MEMNUNIYETI, TALEP VE ONERI BILDIRIM FORMU - MH.FRM.028

HAZIRLAYAN: Kalite Yonetim Temsilcisi ONAYLAYAN: Teknik Yonetici



