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1. AMAÇ ve KAPSAM  
 
Bu prosedürün amacı; muayene faaliyetleri ile ilgili müşterilerden herhangi bir yolla iletilen, geri 
bildirimlerin, şikayetlerin, itirazların, önerilerin alınması, değerlendirilmesi ve itiraz/şikayet prosesinde 
verilen kararların takibi, uygun faaliyetlerin gerçekleştirilmesine ilişkin eylemlerin ve süreçlerin 
tanımlanmasıdır.   
  
Bu prosedür, Norm Muayene tarafından üretilen tüm hizmetleri kapsamaktadır.  
 
2.SORUMLULUK 
 
Şikâyetlerin, itirazların ve önerilerin ele alınması prosesinin tüm aşamalarındaki kararların tamamından 
kuruluşumuzun tüzelkişiliği, uygulanmasından ise Genel Müdür,   
 
Müşteri memnuniyeti anket çalışmalarının yapılmasından ve olumlu geri bildirimlerin işlenmesinden,  
müşteri ilişkileri sorumlusu, şikayetlerin, itirazların, önerilerin alınmasından ve alınan kararların takip 
edilmesinden, alınan kararların müşteriye bildirilmesinden Müşteri İlişkileri Sorumlusu ve Kalite Yönetim 
Temsilcisi, 
 
Şikayetlerin, itirazların ve önerilerin araştırılmasından veya değerlendirilmesinden, Genel Müdür 
tarafından görevlendirilen ilgili birim personeli veya yöneticisi,  
 
Şikayet ve itirazlar ile bu şikayet ve itirazlara ilişkin kayıtların tutulmasından Kalite Yönetim Temsilcisi,  
 
Sorumludur. 
 
3. TANIMLAR VE KISALTMALAR 
 
Müşteri Geri Bildirimi: Kuruluşun hizmetlerinin kalitesine, niteliğine, etkinliğine, yeterliliğine, 

verimliliğine, performansına, çeşitliliğine, icra edilmesine ve diğer özelliklerine yönelik olarak müşteriler 
tarafından telefonla, maille, resmi yazıyla, anket görüşmelerinde veya başka bir yolla iletilen olumlu-
olumsuz her türlü geri bildirimdir. 
 
Şikayetler 
Özel veya tüzel kişilerin, firmamızın akreditasyon faaliyetleri ile ilgili performansı, prosedürleri, 
politikaları, geçici, sürekli personeli veya akredite ettiği bir kurumun akreditasyon kapsamında yaptığı 
faaliyetler veya etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya ilişkin yaptıkları sözlü ve yazılı olumsuz 
başvurulardır. 
 
İtirazlar 
Özel veya tüzel kişilerin, firmamızın kendilerini ilgilendiren konularda aldığı kararlara karşı yaptıkları 
olumsuz başvurulardır.  
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4. REFERANS DÖKÜMANLAR 
 
Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler Prosedürü    NM-PR.02 
Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolü Prosedürü    NM-PR.03 
Veri Güvenliği ve Yedekleme Prosedürü    NM-PR.07 
Kayıt Tanımlama ve Arşivleme Prosedürü    NM-PR.08  
Müşteri Memnuniyeti Anket Formu     NM-FR.013.5 
Müşteri Memnuniyeti Analiz Formu      NM-FR.013.6 
Şikayet/İtiraz/Öneri Bildirim ve Değerlendirme Formu    NM-FR.013.8 
Müşteri Geri Bildirimleri İzleme Formu     NM-FR.013.9 
Düzeltici/Önleyici Faaliyet Formu      NM-FR.016 
Uygun Olmayan Hizmet Raporu Formu     NM-FR.014      
Yazışma Formu         NM-FR.05 
 
5. UYGULAMA 
 
5.1 Müşteri Geri Bildirimlerinin, Şikayetlerin, İtirazların ve Önerilerin Alınması ve Kaydedilmesi 
 
Kuruluşun hizmetlerinin kalitesine, niteliğine, etkinliğine, yeterliliğine, verimliliğine, performansına, 
çeşitliliğine, icra edilmesine ve diğer özelliklerine yönelik olarak müşteriler tarafından yapılacak her türlü 
geri bildirim telefonla, faxla, maille, web sitesi üzerinden, resmi yazıyla, anket görüşmelerinde veya 
uygun başka bir yolla ulaştırılabilir. Geri bildirimler aşağıdaki dört kategoriye ayrılır 
 

 Olumlu geri bildirimler 

 Şikayetler 

 İtirazlar 

 Öneriler 
 
Muayene faaliyetleri ile ilgili olumlu geri bildirimler, şikayetler, itirazlar ve öneriler Müşteri İlişkileri 
Sorumlusu tarafından dijital ortamda tutulan NM-FR.013.9 Müşteri Geri Bildirimleri İzleme Formuna 
kaydedilir ve aşağıda belirtilen hususlar doğrultusunda takibi yapılır. 

 
5.2 Olumlu Geri Bildirimler ve Müşteri Memnuniyeti Anket Çalışmaları 
 
Müşteriler tarafından, Şirketin faaliyetleri hakkında ilgili personele veya üst yönetime iletilen olumlu 
görüşler Müşteri İlişkileri Sorumlusuna iletilir. Müşteri İlişkileri Sorumlusu tarafından olumlu geri 
bildirimler NM-FR.013.9 Müşteri Geri Bildirimleri İzleme Formuna kaydedilir. Olumlu geri bildirimlerin 
içeriği, formun açıklama kısmına yazılır. Olumlu geri bildirimler yapılacak üst yönetim toplantılarında 
değerlendirilir. 
 
NM-FR.013.5 Müşteri Memnuniyeti Anketi, Müşteri İlişkileri Sorumlusu veya Kalite Yönetim Temsilcisi 
tarafından, müşterinin genel anlamda algılanması için yapılır ve elde edilen sonuçlar analiz edilerek 
firmamızın güçlü yanları ve iyileştirmeye açık alanları (İAA) belirlenir. Belirlenen İAA’ lar Aksiyon Planı 
Formu’ na (NM-FR.013.7) işlenir, sorumlu ve terminler belirlenerek iyileştirmeler yapılır. Eğer gerekliyse 
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yapılan iyileştirmeler ile ilgili ilerleme raporu ve sonuçları Müşteri İlişkileri Sorumlusu tarafından 
müşteriye bildirilir. 
 
Müşteri memnuniyetinin ölçülmesine ilişkin yapılacak anket çalışmalarında düzenlenen NM-FR.013.5 
Müşteri Memnuniyeti Anket Formunda yazan olumlu görüşler, NM-FR.013.9 Müşteri Geri 
Bildirimleri İzleme Formunun açıklama kısmına kaydedilerek takip edilir. 

 
4.3 Müşteri Şikayetlerinin, İtirazlarının ve Önerilerinin Alınması ve Değerlendirilmesi 
 
4.3.1 Şikayetin/İtirazın/Önerinin Alınması ve Kaydedilmesi 
 
Müşterilerden alınabilecek şikayetler, itirazlar ve öneriler aşağıdaki tabloda kategorize edilen hususlar 
hakkında iletilebilir. 
 

 Tarafsızlık, Bağımsızlık ve Gizlilik 

 Muayene prosesi 
o Uygun metodun kullanılmaması 
o Test ve ölçü aletlerinin kalibrasyonu 
o Doküman yetersizliği 
o Organizasyon ve planlama hataları 
o Raporlama 
o Hizmetin hızı 

 Muayene sorumluları 
o Etik olmayan davranışlar 
o İletişim problemleri 
o Eğitimsizlik ve yetkisizlik 

 Akreditasyon  

 Kolay ulaşılabilirlik 

 Hizmet sonrası destek faaliyetleri 

 Fiyat 

 Kurumsallık 

 Verimlilik 

 Satış ve pazarlama faaliyetleri 
o Genel İletişim 
o Teklif süreci 
o Tanıtım dokümanları ve mailler 

 Diğer 

 
Müşterilerin ilettiği NM-FR.013.8 Şikayet/İtiraz/Öneri Bildirim ve Değerlendirme Formunu alan 
personel tarafından, formun ilgili kısmı doldurularak Müşteri İlişkileri Sorumlusuna teslim edilir. 
(Şikayet/itiraz/önerinin, müşterilerden sözlü olarak alınması durumunda, müşteriye NM-FR.013.8 
Şikayet/İtiraz/Öneri Bildirim ve Değerlendirme Formunu gönderilerek doldurması istenilir.) Müşteri 
İlişkileri Sorumlusu tarafından şikayet/itiraz/öneri için kayıt numarası verilir.  
 
Şikayetin/İtiraz/Önerinin kategorisi NM-FR.013.9 Müşteri Geri Bildirimleri İzleme Formunun ilgili 
kısmına kaydedilir ve kısa özeti açıklama kısmına yazılır. Hakkında şikayet/itiraz/öneri bulunan ilgili 
bölüm, personel veya yönetici belirlenerek forma kaydedilir. Müşteri ilişkileri sorumlusu tarafından, 
müşterinin şikayet/itraz/önerisinin alınmasından itibaren 7 iş günü içerisinde talebin incelemeye alındığı 
ve incelemelerin en geç 30 gün içerisinde sonuçlandırılacağı müşteriye bildirilir.   
 
4.3.2 Şikayetin/İtirazın/Önerinin Ön İncelemesi 
 
Müşteri İlişkileri Sorumlusu ile Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından Müşteriden gelen şikayet, itiraz ve 
önerilerin Norm Muayene’nin faaliyetleri ile ilgili olup olmadığı, aynı şikayet/itiraz/önerinin daha önce 
giderilip giderilmediği/gerçekleştirilip gerçekleştirilmediği ile düzeltici/önleyici faaliyet gerekip gerekmediği 
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müşterinin talebinin alındığı tarihten itibaren 7 iş günü içinde belirlenerek NM-FR.013.8 
Şikayet/İtiraz/Öneri Bildirim ve Değerlendirme Formunu’nun ilgili kısmı doldurulur.  
 
   
4.3.3 Şikayetin/İtirazın/Önerinin Değerlendirilmesi ve Karar Verilmesi 

 
Şikayet/İtiraz/Önerinin Norm Muayene’nin faaliyetleri ile ilgili olmadığının ya da daha önce aynı konuda 
şikayet ve itirazların giderildiğinin veya önerilerin gerçekleştirildiğinin belirlenmesi halinde, Kalite Yönetim 
Temsilcisi tarafından işlem yapılmasına gerek olmadığına karar verilir ve gerekçesi NM-FR.013.8 
Şikayet/İtiraz/Öneri Bildirim ve Değerlendirme Formunu’nun Değerlendirme ve Karar Kısmına 
yazılarak, Genel Müdürün onayından sonra müşteriye karar tarihinden itibaren 7 iş günü içinde bilgi 
verilir.  
 
Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından, şikayet/itiraz/önerinin düzeltici/önleyici faaliyet gerektirdiğine karar 
verilmesi durumunda, şikayet/İtiraz için NM-FR.013.8 Şikayet/İtiraz/Öneri Bildirim ve Değerlendirme 
Formu Genel Müdüre sunulur.  Genel Müdür tarafından şikayet/itiraz/öneriyi araştıracak ve 
değerlendirecek personel veya yönetici belirlenir. Bu personel veya yönetici, hakkında şikayet/itiraz 
bulunan faaliyette yer alan personel veya yönetici olamaz. Şikayete/itiraza konu faaliyetin, tek yetkin 
muayene sorumlusu ya da Teknik Müdür tarafında icra edilmiş bir muayene faaliyeti olması halinde, 
araştırma ve değerlendirme yaparak karar almak üzere dış teknik uzman görevlendirilir. 
 
Şikayet ve itirazlar araştırılırken ve değerlendirilirken şikayetin ve itirazın geçerli kılınmasına yönelik tüm 
bilgiler toplanır ve doğrulayacak kanıtlar belirlenir. Gerekirse müşteri ile irtibata geçilip ek bilgi ve belgeler 
istenilir, sahada gözlemler yapılır. Hakkında şikayet veya itiraz bulunan personelin savunması alınarak 
kayda geçirilir. 
 
Şikayet/İtirazla ilgili işlem aşamaları geçmişe doğru gözden geçirilerek, varsa yapılan yanlış uygulamalar 
ve geliştirilmesi gereken hususlar belirlenir.  
 
Müşteri tarafından önerilen hususlar bütün kaynaklar araştırılarak mevzuat ve güncel standartlar 
doğrultusunda muayene faaliyetlerine uygulanabilirliği araştırılır. 
 
İlgili personel/yönetici veya dış teknik uzman tarafından yapılan araştırmalar ve değerlendirmeler 
sonucunda alınması gereken şikayetin/itirazın/önerinin geçerli olup olmadığı ya da geçerli ise alınacak 
kararlar. (Değiştirmek, iyileştirmek, muayene ve ölçüm tekrarı veya parasını iade etmek, personele uyarı 
cezası vb) belirlenir ve muayene faaliyetleri için ilgilisine göre Teknik Müdürün veya Dış Teknik Uzmanın, 
diğer hususlar için Genel Müdürün onayına sunulur. Alınan kararlar ve yapılacak olan faaliyetlerle ilgili, 
karar tarihinden itibaren 7 işgünü içerisinde müşteriye bilgi verilir.  
 
Alınan kararların işlendiği NM-FR.013.8 Şikayet/İtiraz/Öneri Bildirim ve Değerlendirme Formunun 
onaylanmasından sonra geçerli şikayet/itiraz/önerilerle ilgili kararlar için aşağıdaki şekilde işlem yapılır: 
 
Teklif verme aşamasından başlamak üzere, muayene faaliyetinin sonuçlanmasına kadar geçen süre 
içerisinde, mevzuata, standartlara ve spesifikasyonlara uymayan ya da eksik bırakılan faaliyetlerin 
düzeltilmesi veya yerine getirilmesine ilişkin kararların uygulanması için,  NM-FR.014 Uygun Olmayan 
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Hizmet Rapor Formu düzenlenerek, NM-PR.03 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolü Prosedürüne 
göre işlem yapılır. Eksik veya hatalı faaliyetin düzeltilmesi için gerekiyorsa NM-FR.016 Düzeltici 
/Önleyici Faaliyet Formu düzenlenerek, NM-PR.02-Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler Prosedürü’ ne 
göre işlem yapılır.  
 
Muayene faaliyetlerinin sonucunu etkilemeyen ancak, düzeltici ve önleyici faaliyet gerektiren şikayet/ 
itraz/önerilerle ilgili kararlar için, doğrudan NM-PR.02 Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler Prosedürü’ ne 
göre işlem yapılır.  
 
Müşteri şikayetlerinin ve itirazlarının incelenmesi sonucunda, şikayetin/itirazın/önerinin tedarikçiler veya 
dış kaynaklı kuruluşlarla ilgili olduğu tespit edilirse, Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından, ilgili yere 
iletilmek üzere NM-FR.016 Düzeltici/Önleyici Faaliyet Formu düzenlenir. DÖF Formu ile beraber, 
uygunsuzluğu bildiren bir bilgilendirme yazısı ilgili kuruluşlara veya tedarikçilere gönderilir. 
Tedarikçilerden veya dış kuruluşlardan gelen cevaplara göre işlemlere yön verilir. 
 
Şikayetler ve itirazlar hakkındaki yapılacak araştırma ve kararlar, ayrımcı faaliyetlere sebebiyet verecek 
sonuçlar oluşturmamalıdır. 
 
Şikayet/itiraz/öneriler hakkında yapıla işlemler müşterinin talebinin alındığı tarihten itibaren 30 gün 
içerisinde tamamlanmalı ve bu süre içerisinde müşteriye bilgi verilmelidir. 
 
4.3.4 Şikayet ve İtiraz Prosesine İlgi Tarafların Erişimi 
 
Şikâyetler ve itirazların ele alınması prosesinin tanımı, talep edilmesi durumunda ilgili tüm taraflarca 
erişilebilir olmalıdır. Bunu sağlamak üzere, müşteriler tarafından talep edilmesi durumunda, şikayetlerin 
ve itirazların ele alınmasını düzenleyen bu prosedür, müşteriye resmi yazıyla, maille veya uygulanabilir 
diğer iletişim araçlarıyla gönderilir. Ayrıca bu prosedür Norm Muayene’nin resmi web sitesinde 
yayımlanır.  
 
4.3.5 Müşteri Geri Bildirimlerinin Analiz Edilmesi 
 
NM-FR.013.9 Müşteri Geri Bildirimleri İzleme Formunda tutulan Müşteri Geri Bildirimleri, Yönetim 
Gözden Geçirme Toplantılarında ve sene içerisinde yapılacak Üst Yönetim Toplantılarında analiz edilir, 
şikayet ve itirazların tekrarlanmamasına ve olumlu geri bildirimlerin arttırılmasına yönelik olarak 
yapılacak çalışmalar belirlenerek uygulamaya konulur. 
 
5. KAYIT VE ARŞİVLEME 
 

Müşteri Geri Bildirimleri, şikayetler, itirazlar ve önerilerle ile ilgili, müşterilerden gelen tüm bilgiler ve 
belgeler, anketler, alınan kararlar, savunmalar vb tüm kayıtlar NM-PR.06 Kayıt Tanımlama ve 
Arşivlene Prosedürü ile NM-PR.07 Veri Güvenliği ve Yedekleme Prosedürü’ ne göre Kalite Yönetim 
Temsilcisi tarafından arşivlenir ve muhafaza edilir.  
 
6. KAYNAKÇA 
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TS EN ISO/IEC 17020 Uygunluk değerlendirmesi - Çeşitli tiplerdeki muayene kuruluşlarının işletimi için 
şartlar Standardı 
 
7. REVİZYON TARİHÇESİ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

DEĞİŞİKLİK TAKİP 

SAYFA NO DEĞİŞİKLİK KONUSU TARİH DEĞİŞİKLİĞİ YAPAN 

2 normmuayene.com olan 
adres normmuayene.com.tr 
olarak değiştirildi 

06.02.2017 M. Ece ERYILMAZ 

Tamamı Prosedür baştan sona 
gözden geçirilerek, uygun 
düzeltmeler yapılmıştır. 

06.02.2020 Ekrem TELLİ 

Tamamı İşlem aşamalarının süreleri 
ile müşteriye bildirilmesine 
ilişkin süreler eklendi. 
Formlardaki isim değişikliği 
işlendi. Müşteri geri 
bildirimine öneriler eklendi.   

01.02.2021 Ekrem TELLİ 

        

        

        

        

        


