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1. AMAG

Bu prosedurin amaci, sikayet ve itirazlarin alinmasi, degerlendiriimesi ve karar verilmesi i¢in uygulanacak yontem
ve sorumluluklarin belilenmesi ile beraber misteri memnuniyetini artirmaktir

KAPSAM

Miisterilerimize iliskin bilgilerin korunmasi ile BASKENT VALIDASYON a iletilen bitiin miisteri sikayetlerine,
itirazlarina, Onerilerine ve memnuniyetine karsi yapilan calismalari ve musteri ile ilgili iyilestirme faaliyetlerini
kapsar.

3. SORUMLULAR

Teknik Midr
Kalite Yoneticisi
Teknik Personel
Sirket Mudara

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

ITIRAZ: firmamizin gerceklestirdigi muayene faaliyetlerine, muayene raporu ve/veya dosyasina kargi miisterilerden

veya muayene faaliyetlerimiz konusunda ilgili diger tim kesimlerden yazili veya s6zli gelen olumsuz bagvurular.

SIKAYET: Teklif talebinin alinmasindan muayene dosyasinin miisteriye ulasmasina kadar tim asamalarda;
musterilerden veya muayene faaliyetlerimiz konusunda ilgili diger tim kesimlerden, firmamizin kalite sistemi,
politikasl, prosedirleri, protokolleri, faaliyetleri, performansi, personeli, muayene yaptigi kurumlar ...vs gibi konular

hakkinda yazil veya s0zlu gelen olumsuz bagvurular.

DOF: Diizeltici ve Onleyici Faaliyet

5. UYGULAMALAR
Genel Bilgiler

5.1 Geri Bildirim Bilgilerinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Musteri beklentilerini karsilamak ve musterilerden geri bildirimleri alma amaciyla olusturuimus Musteri Memnuniyet
Anketi firmalara, BASKENT VALIDASYON personeli aracilijiyla hazirlamis oldugu raporu yollarken e-mail veya faks
yoluyla iletiimektedir. Misteri Memnuniyeti Anketi, anketin geldigi gin igerisinde veya bunun mimkin olmadigi
durumlarda en geg¢ 3 is gunl i¢inde degerlendirmeye alinir. Misteri Memnuniyeti Anketi Uzerinde musterinin verdigi
puan degerlendirilir.

Musteri memnuniyet anketleri agirlikli puanlama yontemi ile degerlendirilir.
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» Anket agagidaki boliimlerden olugmaktadir:

o Teklif
e Personel
e Muayene
e Rapor
e Genel

» Her boliim igin agirhk katsayilari agagidaki sekilde belirlenmistir:

e Teklif: 5 puan

e Personel: 10 puan
e Muayene: 15 puan
e Rapor: 15 puan

e Genel: 10 puan

» Her bélimde yer alan sorularin ortalamasi alinarak asagidaki formile gére hesaplanir:
BAlim Puani = (Bolim Ortalama Puani / 5) x Bolim Agirligi
Toplam puan, tim bolimlerin puanlarinin toplanmasi ile elde edilir.
Toplam skor ylizde (%) cinsinden asagidaki sekilde hesaplanir:
Toplam Skor (%) = (Toplam Puan / 55) x 100
Elde edilen sonuglar asagidaki sekilde degerlendirilir:
e 90-100: Gok iyi
o 75-89: lyi
e 60-74: Orta
o 0-59: Zayif

Ortalama puanin 75'in altinda olmasi durumunda diizeltici faaliyet baglatilir.

Anket sonuglari yillik olarak analiz edilerek Yo6netimin Gozden Gegirmesi toplantisinda degderlendirilir.  Anket

sonuglarl analiz edilerek dustk puan verilen alanlar degerlendirilir ve gerekli durumlarda msteri ile iletisime

gegilerek sikayet siireci baglatilir. Misteri aranir ve sikayet durumu var ise FR.750.01 Miisteri Sikayet veya itiraz

Formu doldurularak asagida gosterilen akis semasina gre Madde 5.2 baglayarak uygulanir.
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5.2 SIKAYETLER

5.2.1 Sikayetlerin Alinmasi :

Miisteri bilgilerini iceren FR.750.01 Miisteri Sikayet veya Itiraz Formu kullanilarak kayit altina alinir.
Musteri Sikayetlerinin, yazili halde gelmemesi durumunda tiim personeller tarafindan alinabilir.
Goruslen kisi/kisilere ait bilgiler, goriisme tarihi, gériisme konusu, varsa konuya dair rapor veya teklif numarasi

goriismeyi yapan kisi tarafindan FR.750.01 Miisteri Sikayet veya itiraz Formu kullanilarak kayit altina alinarak yazili
hale getirilir ve Kalite Yoneticisine iletilir

5.2.2 Sikayetlerin Arastinimasi ve Degerlendirilmesi:

Musteriye sunulan hizmetle ilgili mUsteriden gelen sikayetler muayene faaliyetine katiimamis kisiler tarafindan

gozden gegirilir.

Sikayet Bagvuru tarihinden itibaren 7 gln icerisinde degerlendirmeye alinir ve bagvuru sahibine gergeklesecek

faaliyetler ile ilgili s6zIU ya da mail yolu ile bilgi verilir.

Miisteri Sikayeti BASKENT VALIDASYON hizmetlerinden kaynaklanmiyor ise PR.871.881 Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler Prosediirii uygulanmaz.

Musteri telefon, faks ya da e-mail ile durumdan haberdar edilir
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5.2.3 Karar Verilmesi ve Sikayetlerin G6ziimiine Yonelik Olan Faaliyetler:

Sikayetlerin tarafsiz ve bagimsiz bir sekilde ¢ozilmesi esastir.

BASKENT VALIDASYON, sikayetlerin ele alinmasi prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin tiimiinden sorumludur.
Sikayet sahibinin talebine dair ¢dziim islemleri uygulanmasindan sonra, eger tekrarinin 6nlenmesi gerekli bir
uygunsuzluk varsa PR.871.881 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’ ne uygun olarak islemler baslatilrr.
Sikayet konusu ile olusacak kararlar; sikayet konusu muayene faaliyetlerinde yer almamis olan kisi/kisiler tarafindan

verilir, gozden gegirilir ve onaylanir.

Yasal zorunluluktan dolayi veya sozlesmeye baglanmis taahhutlerden aldigi yetkiye istinaden gizli bilgileri agiklamasi

durumunda, yasal bir engel yoksa verilen bilgileri musteriye veya ilgili kisilere bildirir. Bu islem, Sirket Mdtirti / Teknik

Mudur tarafindan gergeklestirilir.

5.2.4 Sikayetlerin Takibi ve Kayit Altina Alinmasi

Sikayeti alan Personel, sikayet edeni, ilgili sikayetin alindi§i konusunda yetkililere bilgi verir. Sikayetin ele alinmasi

prosesinin bitimi, Teknik MUdUr tarafindan sikayet edene yazili olarak bildirilir.

Musteri ya da ilgili taraflarca bildirimi yapilan bitin Sikayet ve itirazlar; Teknik Mudir/Kalite Yéneticisi tarafindan
FR.750.01 Miisteri Sikayet veya itiraz Formu {izerinde kayit altina alinir ve izlenir.

Yapilan tlim islemlerin Kayitlari Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.
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5.3 ITIRAZLAR

5.3.1 itirazlarin Alinmasi

Olglim hizmet islemlerine itiraz FR.750.01 Miisteri Sikayet veya Itiraz Formu ile yazili olarak alinir.

itirazlar yazil gelmemesi durumunda ilgili form itirazi alan tarafindan doldurulur.

Gelen itiraz, itirazi alan tarafindan, Sirket MGdUrG/Teknik Mudir daha sonra kayda girmesi ve takibi igin Kalite
Yoneticisine bildirilir.

Muayene hizmetleri ile ilgili kararlara itiraz suresi kararin teblig edilmesini takiben 7 (yedi) gtindr.

Bu sure icinde verilen karara yazili olarak itiraz edilmemesi kurulusun tiim haklarini kaybetmesine sebep olur.

5.3.2 itirazlarin Arastiriimasi ve degerlendirilmesi

ltiraz bagvurusu kayit isleminden sonra Sirket Miduiri/Yardimeilarina iletilir. Sirket Miid(ir(i tarafindan Sikayete esas
konunun ¢dzlme kavusturulmasi amaci ile gerekli goreviendirme yapilarak (bir personel ya da kendisi), itiraz
basvuru tarihinden itibaren max 7 gun icerisinde degerlendirmeye alinir ve bagvuru sahibine gergeklestirilecek
faaliyete iligkin ilk yanit verilir.

Teknik Midr; bildirim alindigi andan itibaren, bu itiraza sebep olan sonucun, BASKENT VALIDASYON' dan olup
olmadigini analiz ve teyit eder. Eger ilgili ise itiraz ele alinir.

itira;a esas konuda bagvuran tarafin gegerli muayene raporuna sahip olmasi ve bu raporun BASKENT
VALIDASYON tarafindan faaliyetler icinde yer almasi gerekmektedir. Gegerliligi dogrulanamayan Sikayetlerin
isleme alinmasi ve degerlendiriimesi mimkun degildir.

BASKENT VALIDASYON itirazin gegerli kilinmasina yénelik tiim bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasindan
sorumludur.

Musteri ile ilgili olarak musteri disindaki kaynaklardan elde edilen bilgiler (6rnegin, itirazda bulunanlardan veya
duzenleyicilerden) gizli olarak degerlendirilir.
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5.3.3 itirazlarin Goziimiine Yonelik Gergeklestirilecek Olan Faaliyetler

BASKENT VALIDASYON, itirazlarin ele alinmasi prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin tamamindan sorumludur.

Yapilan inceleme ve degerlendirme faaliyetleri sonrasinda muayene tekrari gerekmiyorsa; hakli gerekgesi musteriye
yazili olarak bildirilir.

itiraz taleplerinin tarafsiz ve bagimsiz bir bigimde ¢dziimlenmesi esastir.

Muayene tekrari gerekmesi halinde Teknik Mudur/Sirket Mudird muayenenin yapilacagi tarihi misteriye yazili bildirir.
itiraz sahibi ile birlikte uygulanan standart, muayene metodu ve kullanilan muayene cihazlari iizerinde anlagma

saglandiktan sonra itiraz sahibinin de katiimiyla, yetkili personel tarafindan daha 6nce yapiimis olan muayene
tekrarlanir.

Sonuglarda farklilik varsa; yapilan muayene tekrarlari igin yeni muayene raporu diizenlenir ve 6nceki rapor gegersiz
sayllir, Ucret alinmaz. Sonuglarin ayni gikmasi durumunda énceki rapor gegerli sayilir, muayene tcreti alinir.

Bildirim sahibinin itirazina dair ¢ozim islemleri uygulanmasindan sonra, eger tekrarinin onlenmesi gerekli bir
uygunsuzluk varsa PR.871.881 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’ ne uygun olarak islemler baslatilir.

itiraz konusu ile ilgili olusacak karar; itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer almamis olan kisi/kisiler tarafindan
verilir / gézden gegirilir ve onaylanir.

Yasal zorunluluktan dolayi veya sozlesmeye baglanmis taahhutlerden aldigi yetkiye istinaden gizli bilgileri agiklamasi
durumunda, yasal bir engel yoksa verilen bilgileri musteriye veya ilgili kisi/kisilere bildirir. Bu iglem, Sirket
Muduri/Teknik Midir tarafindan gerceklestirilir

5.3.4 itirazlarin Takibi ve Kayit Altina Alinmasi

Mumkin oldugu durumlarda, itiraz edeni bildirimin alindigi konusunda bilgilendirir.
ltirazin ele alinmas! prosesinin bitimi, Sirket Miidiirii tarafindan itiraz edene yazili olarak bildirilir.

Masteri ya da ilgili taraflarca bildirimi yapilan bitin Sikayet ve itirazlar; Teknik Muddr/ Kalite Yoneticisi tarafindan
Sikayet veya Itiraz Takip Formu (izerinde kayit altina alinir ve izlenir.

Yapilan tlim islemlerin Kayitlari Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.
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6. REFERANSLAR VE iLGiLi DOKUMANLAR

PR.871.881 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
FR.871.881 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu

FR.750.02 Musteri Memnuniyet Anketi
FR.750.01 Sikayet veya itiraz Formu

FR.750.03 Musteri Bilgilendirme Formu
FR.750.04 Miisteri Sikayet ve itiraz Geri Bildirim Formu
PR.840.01 Kayitlarinin Kontroli Prosedurl

7.KAYITLAR

Tarafsizlik ve Gizlilik Prosedurd ile ilgili kayitlar, PR.840.01 Kayitlarinin Kontrolii Prosedurii’ ne uygun olarak

saklanir.

8.REVIZYON DETAYLARI

Revizyon No

Revizyon Tarihi

Revizyon Nedeni

00 - ilk Defa Yayinlanmigtir,
01 23.08.2022 “1 Amag” Kisminda degisiklik yapiimigtir.

Musteri memnuniyet anketlerinin degerlendirilmesine yonelik agiriikli
02 07.07.2025 puanlama sistemi tanimlanmig, musteri geri bildirimlerinin analiz

edilmesi ve sonuglarin degerlendirimesine iligkin kriterler revize
edilmistir.
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