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1. Amacg

Bu prosediiriin amaci, musterilerden gelen tim sikayetlerin ve itirazlarin etkin ve hizl bir bicimde
degerlendirilmesi icin gerekli kurallari tanimlayarak misteri tatmininin saglanmasidir.

2. Kapsam

Bu prosediir misterilerden gelen sikayetleri ve itirazlari kapsamaktadir.

3. Referanslar

TS EN ISO IEC 17020 Madde 7.5

Y-PR-06 Uygunsuzluklarin Yonetimi ve Diizeltici Faaliyetler Prosediirii
Y-PR-05 F-01 Sikayet ve itiraz Formu

Y-PR-05 F-02 Misteri memnuniyet anketi

4. Tanimlar

4.1  Sikayet
Hizmetin kalitesindeki sapmadan dolayr gosterdigi performans eksikligi nedeniyle mdsterinin
gosterdigi reaksiyon

4.1 itiraz
Musterinin muayene kurulusunun yirittigi muayene sonuglarina ve hizmetlerine gosterdigi olumsuz
reaksiyon

5. Sorumluluklar ve Personel

5.1 Prosediriin yurdtilmesi
Bu proseddiriin yuratilmesinden Yonetim Temsilcisi ve Bolim Sorumlusu Midird sorumludur.

5.2 Prosediriin kullanicilari
Tum boélim c¢ahsanlari musteri sikayetlerini ¢ozimlemekten ve bagl olduklari bélim yoneticisine
bildirmekten sorumludur.

Onay Onay

Yonetim Temsilcisi Gengl Madur

Sayfa2/5




Inspection Services

Dokiiman No | Y-PR-05

_=_’_-__'k - MUSTERI SIKAYETLERi VE Yayin tarihi | 15.01.2020
nnKSIS

ITIRAZLARI PROSEDURU Rev. No. 01

Rev. Tarihi 07.08.2024

6. Proseduru

6.1  Genel
Musteriden hizmet performansi hakkinda gelen her tiirli tepki uygunsuzluk olarak kabul edilir. Misteri
ister hakli ister haksiz olsun sikayet uygunsuzluk olarak degerlendirilir.

Musteriden muayene sonuglarina yapilan itirazlar Bolim Sorumlusu tarafindan degerlendirilerek
uygunsuzluk olarak kabul edilip edilmeyecegi karari verilir.

6.2  Sikdyet veya itirazin gelmesi

Musterilerden gelen sikayetler icin, sikdyeti alan kisi sikdyetin, Y-PR-05 FO1 Sikdyet ve itiraz Formuna
kayit edilmesi icin bagh oldugu bolim yo6neticisine bilgi verir ve/veya sikayeti Y-PR-05 FO1 Sikayet ve
itiraz Formuna kayit ederek bolim sorumlusuna iletir. Misteriler Sikayet ve itiraz formuna Aksis web
sitesi Uizerinden ulasip Sikayet ve itirazlarini Aksis’e iletebilirler. Alinan tlim itiraz ve sikayetler Yonetim
Temsilcisine iletilir ve ydnetim temsilcisi sikayetleri itiraz ve sikayetleri degerlendirerek itiraz ve Sikayet
icin Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet acilip agilmayacagina karar verir ve gerekli durumlarda faaliyeti
baslatir.

Miisteriden muayene sonuglarina gelen itirazlar Y-PR-05 FO1 Sikayet ve itiraz Formuna kayit edilerek
ilgili b6lim ydneticisine iletilir. itirazin degerlendirilebilmesi igin ilgili b6liim ydneticisi, Yonetim
Temisilcisini yazili olarak bilgilendirir. itiraz sézIii yapilmig ise yine Yénetim Temsilcisini yazili olarak
bilgilendir.

Tim sikayet ve itiraz alimlarinda 24 saat iceresinde sikdyet ve itirazin alindigi ve degerlendirmeye
baslandigi musteriye bildirilir. Bu bilgilendirme Sikayet ve itiraz formu ile olabilecegi gibi e-mail olarak
ta yapilabilir.
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6.3  Sikayetlerin/itirazlarin Degerlendirilmesi

ilgili bélim sorumlusu; misteri ile gériiserek sikayetin/itirazin nedeninin Aksis tarafindan kaynaklanip
kaynaklanmadigina kesinlik kazandirilmasini saglar.

Miusteri yapilan gorisme neticesinde sikayetin/itirazin niteliginin ne oldugu kesin olarak tarif edilmis
olur. ilgili bélim sorumlusu ve/veya Yénetim temsilcisi sikayet ve itiraza taraf olmayan kisi(ler)yi sikayet
ve itirazin degerlendirilmesi, ¢ozlilmesi ve sonuglandiriimasi igin gorevlendirebilir. Gérevlendirmede
sikayet ve itirazi degerlendirecek kisilerin itiraz ve sikayet konusu ile iliskili olmamasi ve tarafsiz
degerlendirme yapabilecek olmasi gerekmektedir.

Sikayet ve itirazlarin arastirilmasi tiim bilgilerin toplanmasi ve degerlendirilmesi, misterinin konu
hakkinda bilgilendirilmesi sorumlulugu AKSIS’tedir.

Sikayet ve itiraz ilgili bolim sorumlusu veya Yonetim Temsilcisi ile ilgili ise sikayetin ve itirazin
degerlendirilmesi ve sikayet/itirazi karara baglayacak kisi(ler)’i Genel Muddr atar

6.4  Sikayetlerin/itirazlarin Analiz edilmesi

ilgili bélim sorumlusu sikayetin/itirazin niteligine gore ilgili kisiler ile gbriiserek ve/veya géreviendirdigi kisilerden
sikayetin/itirazin neden kaynaklandigini tespit eder. Sikdyet ve itirazda musteri hakliligi tespit edilir ise
Sikayetlerin ve itirazin ortadan kaldirilmasi icin faaliyet planlanmasi karari verilir. Planlanan faaliyet Musteriye
Sikayet ve itiraz formu ile bildirilebilecegi gibi e-mail yolu ile en kisa siirede bildirilir. Faaliyet planlanirken yasanan
sikayet ve itirazin niteligine, hizmet kalitesini etkileme ve tekrar edebilecek sistematik hatalara sebep olabilecek
ise Uygunsuzluk ve diizeltici faaliyet agilarak ayrica takip edilir.

6.5 Mdsteri ile anlasma

ilgili Bélim sorumlusu, yapilan analiz neticesinde sikdyet ve itirazin temel nedenini belirler ve
misterinin hakl olduguna karar vermis ise, misterinin magdur olup olmadigini kesinlestirir. Genel
Mudirin gorisli ve Aksis Gozetim politikalari dogrultusunda mdsteri ile anlasma yoluna gidilir.
Degerlendirme ve anlasma sonuglari ilgili B6lim sorumlusu tarafindan misteriye yazili olarak sunulur.

6.6  Sikayetin tekrarlanmasinin engellenmesi

B6lim sorumlusu ve Yonetim Temsilcisi, misterinin sikayeti/itiraz ve nedenlerini inceleyerek Y-PR-06
Uygunsuzluklarin Yonetimi ve Diizeltici Faaliyetler Prosediri dogrultusunda dizeltici ve 6nleyici
faaliyetlerin baslatarak sikayetin tekrarinin engellenmesini saglar.

6.6 Sikayetlerin/itirazlarin Genel Degerlendirilmesi
Yonetim Temsilcisi misteri sikayetlerini gruplandirarak ve itiraz konularinin degerlendirmesi sonuglari
ile birlikte YGG 6ncesi Genel Midiire sunar.
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Bu sikayetler Y-PR-07 Yonetimin Sistemleri Gozden Gegirilmesi Prosediri dogrultusunda gdzden
gecirilir.

6.6 Mdsteri Memnuniyetinin izlenmesi ve 6l¢tlmesi

Muisteri memnuniyetinin izlenmesinden ve oOlglilmesinden Yénetim Temsilcisi sorumludur. Bélim
sorumlusu musteri memnuniyet sonuglarini takip eder. Misteri memnuniyetinin izlenmesi igin Y-PR-
05 F-02 Musteri memnuniyet anketi uygulanir. Misteri memnuniyet anketleri yillik olarak calisilan
kuruluslara web sitesi, mail veya faks yoluyla iletilir. Toplanan anketler Yénetim Temisilcisi tarafindan
degerlendirilerek misteri memnuniyet sonucu hesaplanir. Misteri memnuniyet sonuglari Yonetimin
Go6zden Gegirmesi toplantilarinda gorisalir.

7. Dagitim ve Dosyalama

Misteri sikayetlerine/itirazlarina ait yazismalar ve formlar Yonetim Temsilcisi tarafindan muhafaza
edilir.
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