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Operasyon Muduri Yonetim Temsilcisi Genel Mudur

1 Amag

Bu prosedurin amaci, musteri memnuniyeti ve musterilerden gelen tim sikayetlerin ve itirazlarin etkin
ve hizli bir bicimde degerlendiriimesi igin gerekli kurallari tanimlayarak musteri tatmininin saglanmasidir.

2 Kapsam
Bu prosedir musterilerden gelen memnuniyet anketleri, sikayetleri ve itirazlari kapsamaktadir.

3 Referanslar

TS EN ISO IEC 17020 madde 7.5-7.6

ISEC_PR_1.05 Uygunsuzluklarin Yénetimi ve Diizeltici, Onleyici Faaliyetler Prosediirii
ISEC_PR_2.02-F01 Sikayet ve itiraz Formu

ISEC_PR_2.02-F02 Miisteri Memnuniyeti Anketi

ISEC_PR_2.02-T01 Miisteri Memnuniyet Anketi Degerlendirme Talimati

4  Tanimlar

4.1 Sikayet

Hizmetin kalitesindeki sapmadan dolay!i goésterdigi performans eksikligi nedeniyle musterinin
gOsterdigi reaksiyon

4.2 ltiraz

Musterinin muayene kurulusunun yurattigi muayene sonugclarina gésterdigi olumsuz reaksiyon

4.3 Miisteri Memnuniyeti

Musterinin sartlarinin yerine getirildiginin, masteri tarafindan algilanan tatmin derecesi.

5 Sorumluluklar ve Personel

5.1 Prosedirun yuratilmesi

Bu proseduirun yuritilmesinden Genel Mudur Yardimcisi ve Operasyon Mudurd sorumludur.

5.2 Prosediiriin kullanicilari

Tam boélim c¢alisanlar misteri sikayetlerini ¢ozimlemekten ve Operasyon Muduri'ne bildirmekten
sorumludur.
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6 Prosedir

Genel

Musteriden hizmet performansi hakkinda gelen her tirll tepki uygunsuzluk olarak kabul edilir. Misteri
ister hakli ister haksiz olsun sikayet uygunsuzluk olarak degerlendirilir.

Musteriden go6zetim sonuglarina yapilan itirazlar Operasyon Miduri tarafindan degerlendirilerek
uygunsuzluk olarak kabul edilip edilmeyecegi karari verilir.

6.1 Miisterilerden Sikayetin/itirazin Gelmesi

Miisterilerden gelen sikayetler igin, sikayeti alan kisi sikayetin, ISEC_PR_2.02-FO1 Sikayet ve ltiraz
Formuna kayit edilmesi igin Yénetim Temsilcisine bilgi verir ve/veya sikayeti ISEC_PR_2.02-F01 Sikayet
ve Itiraz Formuna kayit ederek Yénetim Temsilcisine iletir. Misteriler, sikayet ve itiraz formuna ISEC
web sitesi lizerinden ulasip sikayet ve itirazlarini ISEC’e iletebilirler. Alinan tim itiraz ve sikayetler
Yonetim Temsilcisine iletilir ve Yonetim Temsilcisi itiraz ve sikayetleri dederlendirerek itiraz ve sikayet
icin uygunsuzluk ve dizeltici faaliyet acilip agilmayacagina karar verir ve gerekli durumlarda faaliyeti
baslatir. Sikayetin alinip kabul edilmesi ve/veya edilmemesi musteriye sikayet ve itiraz formu ile, e-mail
ile velveya telefon ile bildirilir.

Musteriden g6zetim sonuglarina gelen itirazlar ISEC_PR_2.02-F01 Sikayet ve itiraz Formuna kayit
edilerek Yonetim Temsilcisine iletilir. Yonetim Temsilcisi itirazin degerlendirilebilmesi igin Operasyon
Muduard’'nd bilgilendirir. Tum sikayet ve itiraz alimlarinda 24 saat igerisinde gikayet ve itirazin alindigi ve
degerlendirmeye baslandig1 musteriye bildirilir. Bu bilgilendirme sikayet ve itiraz formu ile olabilecegdi gibi
e-mail ile de yapilabilir.

6.2 Sikayetlerin/itirazlarin Degerlendirilmesi

Operasyon Mudirl; misteri ile goriiserek sikayetin/itirazin nedeninin  ISEC’ten kaynaklanip
kaynaklanmadidina kesinlik kazandiriimasini saglar.

Musteri ile yapilan gérisme neticesinde sikayetin/itirazin niteliginin ne oldugu kesin olarak tarif edilmis
olur. Operasyon Mudirl ve/veya Yonetim Temsilcisi sikayet ve itiraza taraf olmayan kisileri sikayet ve
itirazin degerlendiriimesi, ¢ozilmesi ve sonuglandiriimasi igin gérevlendirebilir. Gérevliendirmede sikayet
ve itirazi degerlendirecek kisilerin itiraz ve sikayet konusu ile iligkili olmamasi ve tarafsiz degerlendirme
yapabilecek olmasi gerekmektedir.

Sikayet ve itirazlarin arastirimasi tim bilgilerin toplanmasi ve degerlendirimesi, musterinin konu
hakkinda bilgilendiriimesi ISEC’in sorumlulugundadir.

Sikayet ve itiraz, Operasyon Miudiurl veya Yoénetim Temsilcisi ile ilgili ise sikayetin ve itirazin
degerlendiriimesi ve sikayet/itirazi karara baglayacak kisileri Genel Midur veya Genel Mudir Yardimcisi
atar. Sikayet ve itirazlara iligkin musteri bilgilendirmesi Yénetim temsilcisi, operasyon miidiirii ve/veya
gorevlendirdigi bir kisi tarafindan musteriye sikayet ve itiraz formu ile, e-mail ile velveya telefon ile

yapilir.

6.3 Sikayetlerin/itirazlarin Analiz Edilmesi

Operasyon Mudurl sikayetin/itirazin niteligine gore ilgili kisiler ile goriserek ve/veya gorevlendirdigi
kisilerden sikayetin/itirazin neden kaynaklandigini tespit eder. Sikayet ve itirazda musteri hakhligi tespit
edilir ise sikayetlerin ve itirazin ortadan kaldiriimasi icin faaliyet planlanmasi karari verilir. Operasyon
muduirt veya YOnetim Temsilcisi tarafindan Planlanan faaliyet misteriye sikayet ve itiraz formu ile
bildirilebilecedi gibi e-mail yolu ile de en kisa surede bildirilir. Faaliyet planlanirken yasanan sikayet ve
itiraz, hizmet Kalitesini etkileme ve tekrar edebilecek sistematik hatalara sebep olabilecek ise
uygunsuzluk ve duzeltici faaliyet acilarak ayrica takip edilir.
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6.4 Miisteri ile Anlagsma

Operasyon Mudurd, yapilan analiz neticesinde sikayet ve itirazin temel nedenini belirler ve mugterinin
hakli olduguna karar vermis ise, musterinin magdur olup olmadigini kesinlestirir. Genel Mudurin goérusu
ve ISEC politikalari dogrultusunda misteri ile anlasma yoluna gidilir. Degerlendirme ve anlasma
sonuglari Operasyon Miduri veya Yonetim Temsilcisi tarafindan musteriye yazih olarak sunulur.

6.5 Sikayetin Tekrarinin Engellenmesi

Operasyon Mudura ve Yonetim Temsilcisi, ISEC_PR_1.05 Uygunsuzluklarin Yonetimi ve Diizeltici,
Onleyici Faaliyetler Prosediri dogrultusunda dizeltici ve o6nleyici faaliyetleri bagslatarak sikayetin
tekrarinin engellenmesini saglar.

6.6 Sikayetlerin/itirazlarin Genel Degerlendiriimesi

Yonetim Temsilcisi, musteri sikayet ve itirazlarina ait dederlendirme sonuglarini YGG 6ncesi Genel
Mudure sunar.

Bu sikayet ve itirazlar ISEC_PR_1.01 Yoénetimin G6zden Gegirmesi Prosediirii dogrultusunda gbzden
gecirilir.

6.7 Miigteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

Operasyon Mudiirii ve Yoénetim Temsilcisi tarafindan yilik periyotlarda musterilere ISEC_PR_2.02-F.02
Musteri Memnuniyeti anketi yapilarak sonuclari Musteri Memnuniyet Anketi Degerlendirme Talimatina
gore degerlendirilir. Memnuniyet anketi ISEC hizmet kalitesi ve ISEC caliganlarinin performanslarini
Olgmeye yodnelik sorgulamayi igerir. Anket sonuglari analiz edilerek ortalama memnuniyet sonucunun
altinda puan alan kriterler incelenerek bu kriterlerin puanlarinin arttiriimasina yonelik faaliyetler planlanir.

7 Dagitim-Dosyalama ve Revizyon Takibi
Musteri sikayetlerine/itirazlarina ait yazismalar ve formlar Y6netim Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir.

Rev. No Tarih Aciklama

00 03.04.2017 Yeni yayinlandi

01 31.05.2018 yonelik mugteri bilgilendiriimesi detaylandirildi.

6.1, 6.2, 6.3, 6.4 maddelerinde sikayet ve itirazin degerlendirmesine

02 21.06.2021 ISEC_PR_2.02-T01 Miisteri Memnuniyet Anketi Degerlendirme Talimati
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