A Belge :P-14
B VL T Miisteri Sikayet Sayfa  :1/4
Y itirazlarin Prosediirii Tarih 27.08.2023
Rev: :1
ICERIK
1 Amag 1
2 Kapsam 1
3 Referanslar 1
4 Tanimlar 1
5 Sorumluklar ve Personel 2
5.1 Prosedurin Yiritilmesi 2
5.2 Prosediirtin Kullanicilar 2
6 Uygulama 2
6.1 Sikayet ve itirazlarin Alinma Prosesi 2
itiraz ve Sikayetlerinin Gegerli Kilinmasi, Arastiriimasi ve Gerekli Faaliyetlerin
6.2 Planlanmasi Suregleri 3
7 Dagitim - Dosyalama 4
8 Revizyon Takip Listesi 4
1 Amag

Bu prosedlrin amaci, Muayene hizmetleri ile ilgili musterilerden, personelden ve diger
ilgililerden gelebilecek her tlrll sikayet, 6neri ve itirazlar proses bazinda degerlendirmede ve
sonuglandirmada izlenecek ydontemi ve sorumlulari belirlemek.

2 Kapsam

Bu prosediir YESIL TEKNIK’in muayene hizmetleri ile ilgili anlagsmazliklar, sikayet ve itiraz
gelmesi ile bunlarin géziimlenmesine kadar gegen slireci kapsar. YESIL TEKNIK , Bu hizmetini
Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani gergevesinde ylUritmektedir

3 Referanslar
A-01.F24 Sikéyet ve Itiraz Bagvuru Formu
A-01.F27 Misteri Memnuniyet Anketi
A-01.F72 Diizeltici Onleyici Faaliyetler Takip Formu
P-15 Kayitlarin Kontroli Prosediiri

4 Tanimlar ve Kisaltmalar

Sikayet: Kurulusun veya diger ilgili taraflarin YESIL TEKNIK'in muayene faaliyetleri ile ilgili
performansi, prosedurleri, politikalari, kendi adina hizmet veren tim calisanlari, muayene
yapilan urinler, prosesler vb. veya herhangi bir konuya iliskin s6zli veya yazili olarak
bildirdikleri olumsuzluklardir.

itiraz: Kuruluslarin veya ilgili taraflarin Y_ESiL TEKNIK'in kendilerini ilgilendiren konularda aldigi
kararlara karsi yaptiklari bagvurulardir. Itiraz igin aranilacak tek kosul, YESIL TEKNIK'in aldigi
kararin, Itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasi, kararlara karsi uzlasmanin saglanamama
halidir.

Oneri: Ilgili taraflardan gelen hizmetin iyilestiriimesi ve ya yéntemlerin gelistiriimesine yénelik
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yapilan geri bildirimler.

Talep: ilgili taraflardan gelen her tirli talepler.

5 Sorumluklar ve Personel

5.1 Prosediiriin yuritilmesi
Prosedirin yilratilmesinden Genel Mdir, Teknik Miadir ve Yonetim Temsilcisi sorumludur.

5.2 Prosediiriin kullanicilari

e TUm YESIL TEKNIK calisanlar; misterilerinden gelen istek/sikayet veya itirazlarini
Sikayet/istek ve Itiraz Basvuru Formuna kayit etmekten ve formu asadidaki tabloya gére
ilgili yoneticisine iletmekten, musteri sikayetlerini ¢éziimlemekten, sorumlu oldugu sikayet
ve isteklerin nedenini belirlemekten ve ortadan kaldirilmasi icin gerekli faaliyetleri
gerceklestirmekten sorumludur.

6 Uygulama
6.1 Sikayet ve Itirazlarin Alinmasi Prosesi

Musteriden veya ilgili taraflardan gelen sézli, telefon, elektronik posta, anket, web sayfasi vb. yolu ile
gelen her tiirli sikayet, itiraz, 6neri ve talepler kurulusumuza ulasan tim geri bildirimler énce YESIL
TEKNIK kapsaminda olup olmadigi kontrol edilir e§er YESIL TEKNIK kapsami disinda bir sikayet ise
musteriye bununla ilgili geri bildirim mail, telefon, posta, dilekge vb. yollarla yapilir, eger YESIL
TEKNIK kapsaminda bir sikayet ise sikayet itiraz prosesine dahil edilir ve misteriye bununla ilgili mail,
faks, posta, dilekge vb. yollarla geri bildirim yapilir.

Sikayetler dort kategoride siniflandirilir. Gelen geri bildirimler ilk kontrol igin teknik bilgi icerikli veya
muayene ile ilgili ise bildirim asansoér periyodik kontrol icin Teknik Miduri’ne, yonlendirilir.

Gelen geri bildirimler YESIL TEKNIK'in yénetim sistemi ile ilgili ise Yonetim Temsilcisi’ne ydnlendirilir.

P-04 Uygunsuzluklarin Yonetimi ve Diizeltici Faaliyetler Prosediirii 'ne gore faaliyet
baslatilarak sikayetin/itirazin tekrarinin engellenmesini saglanir.

Tim bu geri bildirimler Yénetim Temsilcisi, Teknik Mudir tarafindan A-01.F24 Sikayet ve Itiraz
Basvuru Forumu’na kaydedilir. Ayrica, A-01.F27 Miisteri Memnuniyet Anketi Formu ile alinan
geri bildirimler saklanir. Bu formda sikayet, itiraz ve 6neri vb. geri bildirimler igin ayrilmis olan kisimda
herhangi bir sikayet veya itiraz durumu varsa A-01.F24 Sikayet ve itiraz Basvuru Formu ‘'na
kaydedilir.

Yoénetim Temsilcisi, Teknik MidUr, gibi yonetimin yetkisi ile hareket eden personel dahil, son iki yil
icinde sikayet ve itiraz konusu mesele ile istigal etmis herhangi bir personel o itiraz ve sikayetin
gecerli kilnmasi, arastirilmasi ve faaliyetlerin planlamasi ve faaliyetlerin uygulanmasi islemlerinde yer
almazlar. Boyle bir durum séz konusu oldugunda Yonetim Temsilcisi sikayet ve itirazlari dederlendirir.

Yonetim Temsilcisi ile ilgili sikayetleri ise Genel Mudir'i dedgerlendirir. (uygulamada ilgili kisinin
sikdyetinin, sikayeti dederlendirmede yetkin bir dijer kisi tarafindan degerlendiriimesi esas
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alinir(capraz dederlendirme))

Yoénetim Temsilcisi veya Teknik Mldur tarafindan, itirazin ele alindidi ve itiraza yo6nelik slirecin nasil
isleyecedi, itirazin en geg 7 gln icinde sonuclandirilacagina yonelik bilgiler e-posta veya yazil olarak
iletilir. Ayrica itirazin gecerli kilinabilmesi ve etkin bir sekilde degerlendirmesi icin basvuru sahibinden
en az asadidaki bilgiler temin edilir.

e Itiraz konusu kararin icerik, tarih ve varsa numarasi,

e Basvuruyu yapanin adi,

o [Itiraz kapsaminda yer alan faaliyette gérev alan YESIL TEKNIK personeli adlari,
e Kararin kabul edilmeme nedenleri,

e Gerektiginde detay bilgi alinabilecek kisi/kisilerin iletisim bilgileri

Miisteriden/ilgili kisilerden gelebilecek sikayet-itiraz tiirleri;

e Muayene sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki sikayetler;

e Rapordaki bilgilerin (musteri ismi, adres degisikligi vb.) yanhs olduguna dair itirazlar ve sikayetler;
e Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler

e Muayene ve hizmet kalitesine yonelik yapilan sikayetler (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin
glvenirligi ve izlenebilirligi, yénetimin gtvenirligi vb...)
¢ Diger her konuda sikayet, itiraz, talep ve oneriler;

6.2 Itiraz ve Sikayetlerinin Gegerli Kilinmasi, Arastiriimasi ve Gerekli Faaliyetlerin
Planlanmasi Siiregleri

Misterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak gortlmektedir.

YESIL TEKNIK tarafindan gerceklestirilen muayene faaliyetleri ile ilgili misteri itiraz ve sikdyetleri
Yonetim Temsilcisi ve Teknik Mudur tarafindan incelenir. Sikayet ve itiraz kaynagl mesnetsiz olmasi
durumunda musteriye gerekli aciklamalar yapilir. Sikayet ve itiraz hakli bir sebebe dayanmasi halinde
Yonetim Temsilcisi ve Teknik Mudur tarafindan yapilacak dederlendirme sonucu gerceklestirilecek
faaliyetler belirlenir.

Finansal sikayetleri Teknik Mudir cozmektedir. Yapilacak faaliyetler misteriye iletilir. Yonetim
Temsilcisi ve Teknik Mudur faaliyetin yapilmasini kontrol eder. Hakli sikdyet ya da itirazin durumu
dederlendirilerek gerekli durumlarda Yénetim Temsilcisi sorunun bir daha tekrarlamamasi igin
dizeltici faaliyet baglatir. Muayene sonuclarina yapilan itirazlarda, muayenenin tekrar yapilmasina
karar verilmesi durumunda Teknik Midir tarafindan muayene tarihi, kontrol bedeli, muayene katiim
sartlari vb. bilgiler olusturulur ve bu bilgiler miisteriye iletilir. itiraz edilen muayenelere, ayni
sartlarda, ayni metot ile tekrar muayene islemi uygulanir.

Muisterinin hakli olmasi durumunda talep edilen Ucret alinmaz. Mlsterinin tekrar yapilan muayene
sonugclarina da itiraz etmesi durumunda, Hakem/Referans Muayene kurulusu belirlenmesi saglanir.
Hakem/Referans muayene kurulusu ilgili alanda akredite olan muayene kuruluslar arasindan
belirlenir. Muayene, Hakem/Referans Muayene kurulusu tarafindan tekrarlanir. Sonucun dedgismemesi
durumunda yapilan tim masraflar misteri tarafindan karsilanir. Misterinin hakli olmasi ve ayni
zamanda talepte de bulunmasi durumunda musterinin bu olaydan kaynaklanan tim madduriyeti
YESIL TEKNIK tarafindan karsilanir.
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P-04 Uygunsuzluklarin Yonetimi ve Diizeltici Faaliyetler Prosediiri dogrultusunda duzeltici ve
6nleyici faaliyetlerin baslatilarak sikayetin/itirazin tekrarinin engellenmesini saglanir. Ilaveten A-
01.F72 Duzeltici Onleyici Faaliyetler Takip Formu’na islenir.

7 Dagitim - Dosyalama
Dagitim: Bu prosedir, Dokiimanlarin Kontroll Prosediriine gore dagitilir.
Dosyalama: YESIL TEKNIK faaliyetleri kapsaminda gerceklestirilen hizmetler ile ilgili tim

belgeler isin yluritilmesinden sorumlu personel tarafindan proje dosyasinda P-15 Kayitlarin
Kontrolii Prosediirii ‘ne gére muhafaza edilmesi saglanir.

YESIL TEKNIK faaliyetleri kapsaminda ulasan itiraz ve sikdyet basvurularinin sonuglandiriimasi
ile ilgili tim belgeler P-15 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii 'ne gére muhafaza edilir.

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

8 Revizyon Takip Listesi

Revize Edilen
Revizyon No Tarih Madde veya Aciklama
sayfa
0 22.08.2022 Tuma Yeni yayinlandi.
1 27.08.2023 2 Itiraz slrecine giin sayisi eklendi.
Hazirlayan Gozden Gegiren Ve Onaylayan
Yénetim Temsilcisi Genel Mudur
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