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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosedurin amaci; muayene faaliyetleri ile ilgili mugterilerden herhangi bir yolla iletilen, geri
bildirimlerin, sikayetlerin, itirazlarin, onerilerin alinmasi, degerlendiriimesi ve itiraz/sikayet prosesinde
verilen kararlarin takibi, uygun faaliyetlerin gercgeklestirimesine iligkin eylemlerin ve sureglerin
tanimlanmasidir.

Bu prosedur, Norm Muayene tarafindan Uretilen tim hizmetleri kapsamaktadir.
2.SORUMLULUK

Sikayetlerin, itirazlarin ve énerilerin ele alinmasi prosesinin tim asamalarindaki kararlarin tamamindan
kurulusumuzun tizelkisiligi, uygulanmasindan ise Genel Muddr,

Masteri memnuniyeti anket calismalarinin yapiimasindan ve olumlu geri bildirimlerin islenmesinden,
masteri iligkileri sorumlusu, sikayetlerin, itirazlarin, énerilerin alinmasindan ve alinan kararlarin takip
edilmesinden, alinan kararlarin muisteriye bildiriimesinden Musteri lligkileri Sorumlusu ve Kalite Yonetim
Temsilcisi,

Sikayetlerin, itirazlarin ve o6nerilerin arastirimasindan veya degerlendiriimesinden, Genel Mudur
tarafindan gdrevlendirilen ilgili birim personeli veya yoneticisi,

Sikayet ve itirazlar ile bu sikayet ve itirazlara iliskin kayitlarin tutulmasindan Kalite Yonetim Temsilcisi,
Sorumludur.
3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Misteri Geri Bildirimi: Kurulusun hizmetlerinin kalitesine, niteligine, etkinligine, yeterliligine,
verimliligine, performansina, c¢esitliligine, icra edilmesine ve diger o6zelliklerine yonelik olarak miusteriler
tarafindan telefonla, maille, resmi yaziyla, anket gorismelerinde veya baska bir yolla iletilen olumlu-
olumsuz her turld geri bildirimdir.

Sikayetler

Ozel veya tiizel kigilerin, firmamizin akreditasyon faaliyetleri ile ilgili performansi, proseddirleri,
politikalari, gegici, surekli personeli veya akredite ettigi bir kurumun akreditasyon kapsaminda yaptigi
faaliyetler veya etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iligkin yaptiklari s6zli ve yazili olumsuz
basvurulardir.

itirazlar
Ozel veya tiizel kisilerin, firmamizin kendilerini ilgilendiren konularda aldi§i kararlara karsi yaptiklari
olumsuz basvurulardir.
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4. REFERANS DOKUMANLAR

Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosed(irii NM-PR.02
Uygun Olmayan Hizmetin Kontroli Prosedri NM-PR.03
Veri Glvenligi ve Yedekleme Prosedur( NM-PR.07
Kayit Tanimlama ve Arsivleme Proseduru NM-PR.08
Musteri Memnuniyeti Anket Formu NM-FR.013.5
Musteri Memnuniyeti Analiz Formu NM-FR.013.6
Sikayet/itiraz/Oneri Bildirim ve Degerlendirme Formu NM-FR.013.8
Miisteri Geri Bildirimleri izleme Formu NM-FR.013.9
Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu NM-FR.016
Uygun Olmayan Hizmet Raporu Formu NM-FR.014
Yazisma Formu NM-FR.05

5. UYGULAMA

5.1 Misteri Geri Bildirimlerinin, Sikayetlerin, itirazlarin ve Onerilerin Alinmasi ve Kaydedilmesi

Kurulusun hizmetlerinin kalitesine, niteligine, etkinligine, yeterliligine, verimliligine, performansina,
cesitliligine, icra edilmesine ve diger ozelliklerine yonelik olarak musteriler tarafindan yapilacak her tarlu
geri bildirim telefonla, faxla, maille, web sitesi Uzerinden, resmi yaziyla, anket gérismelerinde veya
uygun baska bir yolla ulagtirilabilir. Geri bildirimler agsagidaki dort kategoriye ayrilir

Olumlu geri bildirimler
Sikayetler

itirazlar

Oneriler

Muayene faaliyetleri ile ilgili olumlu geri bildirimler, sikayetler, itirazlar ve oOneriler Musteri iliskileri
Sorumlusu tarafindan dijital ortamda tutulan NM-FR.013.9 Musteri Geri Bildirimleri lzleme Formuna
kaydedilir ve asagida belirtilen hususlar dogrultusunda takibi yapilir.

5.2 Olumlu Geri Bildirimler ve Miisteri Memnuniyeti Anket Caligsmalar

Musteriler tarafindan, Sirketin faaliyetleri hakkinda ilgili personele veya Ust yénetime iletilen olumlu
gérugler Musteri lliskileri Sorumlusuna iletilir. Musteri lliskileri Sorumlusu tarafindan olumlu geri
bildirimler NM-FR.013.9 Miisteri Geri Bildirimleri izleme Formuna kaydedilir. Olumlu geri bildirimlerin
iceridi, formun aciklama kismina yazilir. Olumlu geri bildirimler yapilacak Ust yonetim toplantilarinda
degerlendirilir.

NM-FR.013.5 Miisteri Memnuniyeti Anketi, Misteri iliskileri Sorumlusu veya Kalite Yénetim Temsilcisi
tarafindan, mugterinin genel anlamda algilanmasi igin yapilir ve elde edilen sonuglar analiz edilerek
firmamizin giicli yanlar ve iyilestirmeye acik alanlari (IAA) belirlenir. Belirlenen IAA’ lar Aksiyon Plani
Formu’ na (NM-FR.013.7) islenir, sorumlu ve terminler belirlenerek iyilestirmeler yapilir. Eger gerekliyse
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yapilan iyilestirmeler ile ilgili ilerleme raporu ve sonuclari Musteri iliskileri Sorumlusu tarafindan
musteriye bildirilir.

Musteri memnuniyetinin 6lgliimesine iligskin yapilacak anket g¢alismalarinda dizenlenen NM-FR.013.5
Misteri Memnuniyeti Anket Formunda yazan olumlu gorGsler, NM-FR.013.9 Musteri Geri
Bildirimleri 1zleme Formunun agiklama kismina kaydedilerek takip edilir.

4.3 Miisteri Sikayetlerinin, itirazlarinin ve Onerilerinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

4.3.1 Sikayetin/itirazin/Onerinin Alinmasi ve Kaydedilmesi

Musterilerden alinabilecek sikayetler, itirazlar ve Oneriler asagidaki tabloda kategorize edilen hususlar
hakkinda iletilebilir.

e Tarafsizlik, Bagimsizlik ve Gizlilik e Akreditasyon
e Muayene prosesi o Kolay ulasilabilirlik
o Uygun metodun kullaniimamasi e Hizmet sonrasi destek faaliyetleri
o Test ve dlgi aletlerinin kalibrasyonu e Fiyat
o Dokiuman yetersizligi e Kurumsalhk
o Organizasyon ve planlama hatalar e Verimlilik
o Raporlama e Satis ve pazarlama faaliyetleri
o Hizmetin hizi o Genel iletisim
e Muayene sorumlulari o Teklif siireci
o Etik olmayan davraniglar o Tanitim dokiimanlari ve mailler
o lletigim problemleri e Diger
o Egitimsizlik ve yetkisizlik

Miisterilerin ilettiji NM-FR.013.8 Sikayet/itiraz/Oneri Bildirim ve Degerlendirme Formunu alan
personel tarafindan, formun ilgili kismi doldurularak Misteri iligkileri Sorumlusuna teslim edilir.
(Sikayet/itiraz/6nerinin, musterilerden so6zli olarak alinmasi durumunda, misteriye NM-FR.013.8
Sikayet/itiraz/Oneri Bildirim ve Degerlendirme Formunu gonderilerek doldurmasi istenilir.) Misteri
iliskileri Sorumlusu tarafindan sikayet/itiraz/éneri icin kayit numarasi verilir.

Sikayetin/itiraz/Onerinin kategorisi NM-FR.013.9 Miisteri Geri Bildirimleri izleme Formunun ilgili
kismina kaydedilir ve kisa 6zeti aciklama kismina yazilir. Hakkinda sikayet/itiraz/éneri bulunan ilgili
bolim, personel veya yodnetici belirlenerek forma kaydedilir. Musteri iliskileri sorumlusu tarafindan,
musterinin sikayet/itraz/6nerisinin alinmasindan itibaren 7 ig glinu igerisinde talebin incelemeye alindigi
ve incelemelerin en ge¢ 30 gin icerisinde sonuglandirilacagi musteriye bildirilir.

4.3.2 Sikayetin/itirazin/Onerinin On incelemesi
Miisteri iligkileri Sorumlusu ile Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan Misteriden gelen sikayet, itiraz ve

Onerilerin Norm Muayene’nin faaliyetleri ile ilgili olup olmadidi, ayni sikayet/itiraz/6nerinin daha dnce
giderilip giderilmedigi/gerceklestirilip gerceklestiriimedigi ile dizeltici/énleyici faaliyet gerekip gerekmedigi
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musterinin  talebinin  alindigi  tarinten itibbaren 7 is gund icinde belirlenerek NM-FR.013.8
Sikayet/Itiraz/Oneri Bildirim ve Degerlendirme Formunu’nun ilgili kismi doldurulur.

4.3.3 Sikayetin/itirazin/Onerinin Degerlendirilmesi ve Karar Verilmesi

Sikayet/itiraz/Onerinin Norm Muayene’nin faaliyetleri ile ilgili olmadiginin ya da daha énce ayni konuda
sikayet ve itirazlarin giderildiginin veya 6nerilerin gergeklestirildiginin belirlenmesi halinde, Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan islem yapilmasina gerek olmadigina karar verilir ve gerekcesi NM-FR.013.8
Sikayet/itiraz/Oneri Bildirim ve Degerlendirme Formunu’nun Degerlendirme ve Karar Kismina
yazilarak, Genel MUdirin onayindan sonra musteriye karar tarihinden itibaren 7 is ginu iginde bilgi
verilir.

Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, sikayet/itiraz/6nerinin dizeltici/onleyici faaliyet gerektirdigine karar
verilmesi durumunda, sikayet/itiraz icin NM-FR.013.8 Sikayet/itiraz/Oneri Bildirim ve Degerlendirme
Formu Genel Mudire sunulur. Genel Muidur tarafindan sikayet/itiraz/6neriyi arastiracak ve
degerlendirecek personel veya yonetici belirlenir. Bu personel veya yonetici, hakkinda sikayet/itiraz
bulunan faaliyette yer alan personel veya yOnetici olamaz. Sikayete/itiraza konu faaliyetin, tek yetkin
muayene sorumlusu ya da Teknik Maddr tarafinda icra edilmis bir muayene faaliyeti olmasi halinde,
arastirma ve degerlendirme yaparak karar almak Uzere dis teknik uzman goérevlendirilir.

Sikayet ve itirazlar arastirilirken ve degerlendirilirken sikayetin ve itirazin gecerli kilinmasina yonelik tim
bilgiler toplanir ve dogrulayacak kanitlar belirlenir. Gerekirse musgteri ile irtibata gegilip ek bilgi ve belgeler
istenilir, sahada gozlemler yapilir. Hakkinda sikayet veya itiraz bulunan personelin savunmasi alinarak
kayda gegcirilir.

Sikayet/itirazla ilgili islem asamalari gecmise dogru gdzden gegcirilerek, varsa yapilan yanlis uygulamalar
ve gelistiriimesi gereken hususlar belirlenir.

Musteri tarafindan Onerilen hususlar butin kaynaklar arastirilarak mevzuat ve glncel standartlar
dogrultusunda muayene faaliyetlerine uygulanabilirligi arastirilir.

ilgili personellyénetici veya dis teknik uzman tarafindan yapilan arastirmalar ve degerlendirmeler
sonucunda alinmasi gereken sikayetin/itirazin/6nerinin gegerli olup olmadidi ya da gegerli ise alinacak
kararlar. (Degistirmek, iyilestirmek, muayene ve élgim tekrari veya parasini iade etmek, personele uyari
cezasi vb) belirlenir ve muayene faaliyetleri icin ilgilisine gére Teknik MUduriin veya Dis Teknik Uzmanin,
diger hususlar icin Genel Mudurin onayina sunulur. Alinan kararlar ve yapilacak olan faaliyetlerle ilgili,
karar tarihinden itibaren 7 isglnu icerisinde musteriye bilgi verilir.

Alinan kararlarin islendigi NM-FR.013.8 Sikayet/itiraz/Oneri Bildirim ve Degerlendirme Formunun
onaylanmasindan sonra gecerli sikayet/itiraz/Onerilerle ilgili kararlar i¢cin asagidaki sekilde islem yapilir:

Teklif verme asamasindan baslamak Uzere, muayene faaliyetinin sonuglanmasina kadar gecen sire
icerisinde, mevzuata, standartlara ve spesifikasyonlara uymayan ya da eksik birakilan faaliyetlerin
dizeltimesi veya yerine getiriimesine iliskin kararlarin uygulanmasi i¢cin, NM-FR.014 Uygun Olmayan
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Hizmet Rapor Formu dizenlenerek, NM-PR.03 Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolii Prosediiriine
goére islem yapilir. Eksik veya hatali faaliyetin dizeltiimesi igin gerekiyorsa NM-FR.016 Duzeltici
/Onleyici Faaliyet Formu diizenlenerek, NM-PR.02-Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’ ne
gére islem yapilir.

Muayene faaliyetlerinin sonucunu etkilemeyen ancak, dizeltici ve Onleyici faaliyet gerektiren sikayet/
itraz/Onerilerle ilgili kararlar icin, dogrudan NM-PR.02 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’ ne
gére igslem yapilir.

Musteri sikayetlerinin ve itirazlarinin incelenmesi sonucunda, sikayetin/itirazin/6nerinin tedarikgiler veya
dis kaynakl kuruluslarla ilgili oldugu tespit edilirse, Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan, ilgili yere
iletimek Gzere NM-FR.016 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu diizenlenir. DOF Formu ile beraber,
uygunsuzlugu bildiren bir bilgilendirme vyazisi ilgili kuruluslara veya tedarikgilere gdnderilir.
Tedarikgilerden veya dis kuruluslardan gelen cevaplara gore islemlere yon verilir.

Sikayetler ve itirazlar hakkindaki yapilacak arastirma ve kararlar, ayrimci faaliyetlere sebebiyet verecek
sonuglar olusturmamalidir.

Sikayet/itiraz/6neriler hakkinda yapila iglemler musterinin talebinin alindidi tarihten itibaren 30 gun
icerisinde tamamlanmali ve bu sire icerisinde musteriye bilgi verilmelidir.

4.3.4 Sikayet ve itiraz Prosesine ilgi Taraflarin Erisimi

Sikayetler ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tanimi, talep edilmesi durumunda ilgili tim taraflarca
erigilebilir olmalidir. Bunu sagdlamak Uzere, musteriler tarafindan talep edilmesi durumunda, sikayetlerin
ve itirazlarin ele alinmasini dizenleyen bu prosedur, musteriye resmi yaziyla, maille veya uygulanabilir
diger iletisim araclariyla gonderilir. Ayrica bu prosedir Norm Muayene'nin resmi web sitesinde
yayimlanir.

4.3.5 Musteri Geri Bildirimlerinin Analiz Edilmesi

NM-FR.013.9 Miisteri Geri Bildirimleri izleme Formunda tutulan Mdasteri Geri Bildirimleri, Yonetim
Goézden Gegirme Toplantilarinda ve sene igerisinde yapilacak Ust Yonetim Toplantilarinda analiz edilir,
sikayet ve itirazlarin tekrarlanmamasina ve olumlu geri bildirimlerin arttirimasina yonelik olarak
yapilacak galismalar belirlenerek uygulamaya konulur.

5. KAYIT VE ARSIVLEME

Musteri Geri Bildirimleri, sikayetler, itirazlar ve 6nerilerle ile ilgili, musterilerden gelen tim bilgiler ve
belgeler, anketler, alinan kararlar, savunmalar vb tum kayitlar NM-PR.06 Kayit Tanimlama ve
Arsivlene Prosediirii ile NM-PR.07 Veri Guvenligi ve Yedekleme Prosediirii’ ne goére Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan arsivlenir ve muhafaza edilir.

6. KAYNAKCA
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