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0.REVIZYON TAKIP TABLOSU

REVIZYON NO TARIH ACIKLAMA
00 15.05.2019 |ilk yayimlama
Muayene kurulusu sikdyet ve itirazlarin iletimi prosesinin tim
01 16.09.2019 seviyelerinde alinan tiim kararlardan sorumlu oldugu tanimlandi.
02 17.10.2019 | Kalite Yonetici tanimi Uyumluluk izleme Yoneticisi olarak revize edildi
03 10.10.2023 |Misteri memnuniyeti degerlendirme tanimi yapildi
04 16.11.2024 |Anketlerin génderim periyodu tanimlandi
1. AMAC

Muayene kuruluslari isletimi yonetim sistemi icerisinde miisterilerden ve diger ilgililerden gelen
itiraz ,sikayet, Oneri ve memnuniyetlerin degerlendirilmesi yontemlerini agiklamaktir.

2. KAPSAM

Tim sikayet, itiraz ve oneri talepleri ile memnuniyet 6l¢me ve degerlendirme adimlarini
kapsamaktadir.

3. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan NETAS Miihendislik’ e gelen hizmet alanimizla ilgili
memnuniyetsizlik ifadesi.

itiraz: NETAS Miihendislik tarafindan muayenesi yapilmis bir ekipmani kullanan tarafin muayene
sonuclarinin veya kararlarinin yeniden degerlendirilmesine dair talebi

Oneri : NETAS Miihendislik’e hizmet kalitesinin gelistirilmesine yénelik olarak miisterilerden
gelen bildirimler

Miisteri Memnuniyeti: Gergeklestirilen miisteri sartlarinin misteri tarafindan algilanma
derecesi

Anket: Memnuniyetin 6l¢iilebilmesi amaciyla profesyonel olarak tasarlanmis sorulardan olusan
dokiimandir.

4. SORUMLULUKLAR

Genel Miidiir

v’ Sikéayet,itirazlari karar baglamak,
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Uyumluluk Izleme Yoneticisi

v’ Sikayet, itiraz, oneri ve memnuniyet degerlendirmelerini kayit altina almak ve takip
etmek

Teknik Yonetici
v’ Sikayet ve itirazlarin degerlendirmesi i¢in ilgili personeli atamak

Tiim Personel
v Kendisine ulastirilmis olan sikayet ve itirazlari almak

5.UYGULAMA

NETAS MUHENDISLIK kendisine iletilen éneri, itiraz ve sikdyetleri nasil ele alacagini anlattig1 bu
dokiimani internet sitesinde kamunun erigimine sunmaktadir.

Yiritilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tiirlii 6neri, itiraz ve sikayetleri posta, faks
elden veya www.netasmuhendislik.com.tr web adresi araciligi/ ile e-posta yoluyla veya sozlu
olarak yapilabilir. Kurulusa ulasan Oneri, itiraz ve sikayetleri alan NETAS Miihendislik personeli
bu konuyu Uyumluluk Izleme Yéneticisine iletir.

Itiraz ve sikdyetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda
gorusleri alinan kisiler tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da
sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar. Bu siirecte gorev alacak kisiler de
gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

NETAS Miihendislik sikayet ve itirazlarin iletimi, musteri memnuniyeti geri beslemeleri
prosesinin tiim seviyelerinde alinan tim kararlardan sorumludur. Sikayet ve itirazi onaylamak

icin gerekli bilginin toplanmasi ve dogrulugunun sorumlulugunu tstlenmektedir.

5.1. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

NETAS Miihendislik’e yapilan sikayetler Uyumluluk Izleme Yoneticisi tarafindan Sikayet/ itiraz
/Oneri Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir. Uyumluluk Izleme Yéneticisi, sikdyetin
konusu ve onemini dikkate alarak gerekli diizeltici ya da onleyici faaliyeti baslatir. Sikayet
konusunun 6nemine gére konuyu Genel Miidiir’e iletebilir. Bazi sikayetler, sikdyete sebep olan
durumla ilgisi olmayan ve konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte olan NETAS Miihendislik
personelleri tarafindan degerlendirilir.

llgili degerlendirmeyi yapacak personelleri s6z konusu muayeneyi onaylamis olmayan Teknik
Yonetici veya vekili belirler ( muayene raporunda onayi olmayan yetkili). Degerlendirme
sonucu oy ¢okluguyla belirlenir. Degerlendirmeyi yapacak personel sikayet sahibi ile temas
kurarak sikayet hakkinda detayl bilgiyi alir ve sikayetin giderilmesi icin gerekli faaliyeti yapar,
yapilan faaliyet acilan Sikdyet/itiraz/Oneri Degerlendirme Formu ile takip edilir. Sikayetin
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sonuglandirilmasi i¢in gerekiyorsa NETAS Miihendislik biinyesindeki her bélime diizeltici
faaliyet baslatilabilir ve karar bu seklide de alinabilir. Sikayet sahibi alinan kararin sonucu
hakkinda yazili veya sozlii olarak bilgilendirilir, kayitlar1 saklanir ve faaliyet sonlandirilir.
Sikayetlerin sonu¢landirilmasinin 15 is giinii icinde olmasi esastir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli DOF’ {in baslatilmasi, kapatilmasi, uygulama sonuglar vs.
gibi agamalari iceren siirecin takibi Uyumluluk izleme Yéneticisi tarafindan yiiriitiliir.

Sikayet sahibi belirlenen ¢6ziim yollarini kabul etmezse sikayet itiraza dontstr ve itiraz
degerlendirme siirecine gore ele alinir.

5.2. itirazlarin Degerlendirilmesi

Itirazlar NETAS Miihendislik calisanlarindan, miisterilerden ve miisterileri denetleyen kurumlardan
muayene metotlarina veya sonuglarina iliskin yapilabilir. Itirazlarin muayene sonuglarinin
misteriye bildirim tarihinden itibaren 30 giin icerisinde yapilmas1 gerekmektedir. 30 is giinii
gecen talepler degerlendirilmez.

Itirazlar Uyumluluk izleme Yéneticisine ulastirilir ve Sikayet/Itiraz/Oneri Degerlendirme Formu
ile kayit altina alinir. Itiraz hakkinda bilgilendirme en gec 5 is giiniinde ilgili Teknik Yéneticiye
ulastirilir. Itirazin, ilgili muayene faaliyetinde yer almamus, itiraz eden firma ile herhangi bir
baglantisi olmayan yetkin personel tarafindan degerlendirilmesi esastir. Muayene personelinin
yaptig1 muayene faaliyetlerinin itiraz1 yine ayni sekilde s6z konusu muayene raporuna onay
vermemis olan Teknik Yonetici veya vekili tarafindan degerlendirilir.

Teknik Yonetici muayene tekrar1 yapilip yapilmamasina karar verir ve Uyumluluk Izleme
Yoneticisini bilgilendirir. Muayene tekrar1 gerekmiyorsa, itiraz red edilecekse Teknik Yonetici,
Uyumluluk izleme Yoneticisi bilgilendirir ve miisteriye yazih olarak geri bildirim yapilir. Muayene
tekrar gerekiyorsa farkli bir muayene personeli gorevlendirilir. Muayene tekrarmin sonuglari
yapilan ilk muayene ile ayni1 ise Uyumluluk Izleme Yéneticisi Teknik Yénetici ile beraber miisteriyi
bu konuda bilgilendirir.

Muayene tekrarinin sonuglari yapilan ilk muayene ile farkl ise diizeltici faaliyet baslatilir. Tekrar
muayenesinin sonuglarini Teknik Yonetici degerlendirir ve muayene sonuglar1 miisteriye iletilir.

Itiraz ile ilgili yapilan tiim yazismalar Sikayet/ Itiraz /Oneri Degerlendirme Formu ekinde saklanur.
Itirazlar Sikayet Itiraz Oneri Takip Listesi ile Uyumluluk Izleme Yoneticisi tarafindan takip edilir.
itirazlarin 15 is giinii icerisinde sonuglandirilmasi esastir. Bu siireyi asan durumlarda yapilan
faaliyet konusunda miisteri bilgilendirilir.

Itirazin degerlendirilmesinde tarafsizlik ilkesinin bozulma endisesi oldugunda Uyumluluk
izleme Yéneticisi degerlendirme ekibine katilabilir veya ekip iiyelerinin sayisim
artirabilir. Itiraz1 degerlendirecek kisi/kisiler gerekli oldugunda itiraz sahibi ve muayene
personeli ile goriisiir, is dosyasini inceler ve kararini en ge¢ 10 is giiniinde verir. Karar yazil
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olarak itiraz sahibine iletilir. itiraz sonucu hakl ise gerekli diizeltici faaliyetler belirlenir ve
uygulanir. Bu, maddi zararlar1 da kapsamay igerir.
Alinan kararlar ve sonugclar1 Sikayet/Itiraz/Oneri Degerlendirme Formuna kayit edilir.

Alinan karara tekrar itiraz olmasi durumunda Uyumluluk izleme Yéneticisi ve karar alict durumu
tekrar degerlendirir, genel miidiire bilgi verilir ve nihai karara varilir. Bu karar tekrar itiraz
edilme tarihinden sonraki 5 is giiniinde verilir ve itiraz sahibine bildirilir.

Tiim kayitlar Sikayet/itiraz/Oneri Degerlendirme Formunda tutulur.
Yapilan calismalar Uyumluluk Izleme Yéneticisinin koordinasyonunda yiiriitiliir.

5.3. Onerilerin Degerlendirilmesi

NETAS Miihendislik'e yapilan oneriler Uyumluluk Izleme Yoneticisi tarafindan
Sikayet/Itiraz/Oneri Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir ve yonetimin gozden gecirmesi
toplantilarinda bu oneriler degerlendirilir ve gerekli gérilen konularda diizenlemeler yapilir.
Sikayet ve itirazlarin degerlendirme yontemleri ile ilgili tiim siirecler web sitesi aracilig1 ile de
kamuya acilmaktadir.

Kisiler,

v" Web sitesi ilgili modiiliinden

v’ Web sitesinden Sikayet/itiraz / Oneri Degerlendirme ile ilgili kism1 doldurularak
v Herhangi bir iletisim kanali ile
v

Yiiz yuze gelerek sikayet,itiraz veya oneride bulunabilirler.

5.4. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi ve Degerlendirilmesi

Verilen hizmetlerin miisteriler tarafindan degerlendirilmesi NM.FR.38. Miisteri Memnuniyeti
Ol¢me ve Degerlendirme Anketi ile yapilir.

Google lUzerinden olusturulan anket formu ¢oktan se¢meli ve onay kutular: seklinde diizenlenir.
Anket miisterilerin, tiim sorular1 cevap vermesini saglayacak sekilde c¢oktan se¢meli onay
kutularini isaretlenmesi ile tamamlanir. Google formlar ile olusturulan anket bir ortak hesapta
toplanir. Bu hesaba gelen verinin kontrol ve takibini Teknik Yénetici ve Uyumluluk izleme
Yonetici miisterek yaparlar. Yanitlarin bir 6zeti ilgili hesap iizerinden gorebilir veya Yanitlar
sekmesinde yanitlar ayri1 ayr1 da incelenebilir. Degerlendirme Yanitlar sekmesi tizerinden ya da
mevcut bir e-tabloya gonderilerek yapilir. Degerlendirme icin bu e tablodaki veriler
NM.TB.05.Miisteri Memnuniyet Olgme Ve Degerlendirme Anket Analiz Tablosu’ na aktarilarak
100 tizerinden degerlendirilir.

Hazirlayan Kontrol Onayi Yirirlik Onayi

Kiibra Derya SAATCI Serkan YUKSEL Kiibra Derya SAATCI

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALi KONTROLSUZ KOPYADIR



Dokiiman No NM.PR.09
LSTQ SiKAYET, ITIRAZ,ONERI VE MﬁSTERi Yayim Tarihi 15.05.2019
netas MEMNUNIYETi DEGERLENDiRMESi Revizyon Tarihi | 16112024
mllllﬂllﬂlsllll PROSEDURU Revizyon No 04
Sayfa 5/5

Anketler miisterilere aldiklar1 hizmet sonrasinda takip eden hafta basinda génderilir. Anket
formlarinin miisterilere iletilmesi Idari ve Mali isler, form ve sonuglarinin muhafazasi
Uyumluluk izleme Yoneticisi sorumlulugundadir.

Miisteri Memnuniyeti Olgme ve Degerlendirme Anketi toplam 5 sorudan olusur. Her soru igin
miisteriden 1’den 10’a kadar degerlendirme yapmasi istenir. Anket sonucundaki puanlama 100
lizerinden degerlendirilecek sekilde formiilize edilir. Miisteri Memnuniyet Anket sorularindan
verilen cevaplarda puanlama 60’ altinda ise yapilan cevaplamalar icin Uyumluluk izleme
Yoneticisi tarafindan, diizeltici faaliyet baslatir. Anket verilerinin degerlendirilmesi her yil alti
aylik periyotlarla Uyumluluk Izleme Yoneticisi tarafindan gergeklestirilir.

Geri besleme degerlendirmelerinin sonuglar1 her yil y6netimin goézden gecirmesi
toplantilarinda ele alinir.

6. ILGILi DOKUMANLAR

6.1. D1s Kaynakli Dokiimanlar
v' TSENISO/IEC 17020 Standardi

6.2. i¢ Kaynakli Dokiimanlar

v MAFR. 09. Sikayet/ Itiraz/Oneri Degerlendirme Formu

v MA.LS.10 Sikayet itiraz Oneri Takip Listesi

v NM.FR.38. Miisteri Memnuniyeti Olcme ve Degerlendirme Anketi

v NM.TB.05.Miisteri Memnuniyet Olgme Ve Degerlendirme Anket Analiz Tablosu
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