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1. AMAC VE KAPSAM

1.1.

1.2.

Bu prosediir; sikayet ve itirazin alinmasi, gegerli kilinmasi, arastirimasi ve buna karsin
gerceklestirilecek faaliyetlerin kararlastiriimasina iliskin prosesin tanimlanmasi; sikayet ve
itirazlarin ¢6ziimiine yonelik gergeklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikayet ve itirazlarin takibi ve
kayit altina alinmasi; uygun herhangi bir faaliyetin gergeklestiriimesine yonelik yapilacak olan
¢alismalari acgiklamak ve sorumluluklari belirlemek ve Misteri teklif ve so6zlesmelerinin
hazirlanmasi, misteri memnuniyetinin 6lgiilmesi gibi her tiirli misteri iliskilerini yonetmek ve
kayit altina almak amaciyla hazirlanmistir.

Bu prosediir; ROTA BELGELENDIRME GOZETIM VE TEKNIK MUAYENE HiZMETLERI TIiC.LTD. STi.
Kurulusu faaliyet alanlarimiz ile ilgili yasal mevzuat ve ulusal/uluslararasi standartlar ile kalite

yonetim sistemi dahilinde hizmet verilen musterilerimiz ile ilgili tim proseslerimizi kapsar.

2. SORUMLULAR

2.1.

Bu prosediiriin uygulanmasindan; ROTA BELGELENDIRME GOZETIM VE TEKNIK MUAYENE
HiZMETLERI TIC.LTD. STi. Kalite Yéneticisi, Teknik Miidiir, Satis ve Teklif Sorumlusu ve tim

Muayene Personeli sorumludur.

3. TANIMLAR

3.1.

3.2,

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

Misteri: Muayene Hizmetini alan kurulus veya kisi.

Miisteri memnuniyeti: Gergeklestirilen misteri sartlarinin misteri tarafindan algilanma derecesi.
itiraz: Muayene 6gesini saglayanin muayene kurulusundan, bu 6geye iliskin vermis oldugu kararin
yeniden degerlendirilmesine dair talebi.

Sikayet: itirazdan farkll olarak, bir kisi veya organizasyonun muayene kurulusuna, kurulusun
faaliyetlerine iliskin olarak cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

Birim: ROTA BELGELENDIRME GOZETIM VE TEKNIK MUAYENE HIZMETLERI TiC.LTD. STi. Kurulusu
blnyesinde farkli faaliyet gdsteren ekipler veya personel birim olarak adlandiriimigtir.

Geri Bildirim: Misteriye verilen hizmet sonrasinda, hizmetle ilgili olumlu ve olumsuz goérislerin
musteriden alinmasidir.

Sozlesme: ROTA BELGELENDIRME GOZETIM VE TEKNIK MUAYENE HIiZMETLERI TIiC.LTD. STi.
kurulusu ile misterinin yetki, sorumluluk ve haklarini belirleyen anlasmadir. ROTA
BELGELENDIRME GOZETIM VE TEKNIK MUAYENE HIiZMETLERI TiC.LTD. $Ti.’nda kullanilan Teklif
Formu sozlesme sartlarini icermektedir ve teklifin onaylanmasi ile teklif, sozlesme vyerine

gecmektedir.

4, UYGULAMA

4.1. Muayene Talebinin Alinmasi

4.1.1.

ROTA BELGELENDIRME GOZETIM VE TEKNiIK MUAYENE HiZMETLERI TiC.LTD. STi. Kurulusunda;
mail yoluyla ya da sozlii(telefon) olarak gelen miisteri muayene talepleri, Satis ve Teklif Sorumlusu
tarafindan alinir. Mail olarak gelen misteri talepleri Satis ve Teklif Sorumlusu tarafindan F75.02.02
Periyodik Muayene Teklifleri Takip formuna kayit edilir. Telefon ile gelen talepler Satis ve Teklif
Sorumlusu tarafindan F75.05.02 Periyodik Muayene Teklifleri Takip Formuna kayit edilir.

Hazirlayan Onaylayan
MERVE OREN HUSEYIN OREN
16.12.2022 16.12.2022
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elektronik ortamda “sadece okunabilir” statistindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statlisiine kavusur.
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4.1.2.

4.13.

4.1.4.

4.1.5.

4.1.6.

4.1.7.

Gelen talepler, Satis ve Teklif Sorumlusu tarafindan degerlendirilir. Dlzenli olarak gelmeyen ve
kapsamda olmayan islerle ilgili talep geldiginde Teknik Mudir tarafindan degerlendirme yapilir.

Talepleri gbzden gegirme, asagidaki hususlar gbz 6niinde bulundurularak yapilr:
. Hizmet sartlarinin misteri tarafindan yeterli derecede tarif edilmis, tanimlanmis olmasi,

e ROTA BELGELENDIRME GOZETIM VE TEKNiIK MUAYENE HiZMETLERI TiC.LTD. STi. Kurulugunun
hizmet sartlarini karsilama kabiliyeti.

e  Talep edilen isin, uygun muayene yontemi olup olmadigina bakilir. Uygun olmayan yéntemler
teklif gonderilmeden 6nce musteriye bildirilir.

. Uygun olmayan muayene yontemlerin degerlendirilmesi, Teknik miidiir tarafindan yapilmal
ve sonug Satig ve Teklif Sorumlusu tarafindan musteriye bildirilmelidir.

Satis ve Teklif Sorumlusu tarafindan teklif hazirlanir ve misteriye F75.02 Muayene Teklif Formu
gonderilir.

F75.02 Muayene Teklif Formu, misteri tarafindan onaylandigl zamanda mdsteri sozlesmesi
niteligini de tagimaktadir.

F75.02 Muayene Teklif Formu, musteri tarafindan onaylanmazsa islem sonlandirilir; onaylanir ise
muayene edilecek is ekipmanlarinin muayenesi icin misteri tarafindan yapilmasi gereken
hazirliklari iceren F71.01 Periyodik Muayene Misteri Hazirhk Formu web sitesinde
yayinlanmaktadir. F71.01 Periyodik Muayene Miisteri Hazirlk Formunun web sitesinde
yayinlanacagi ve misterinin bu hazirliklari yapma yikiimlaligia F75.02 Muayene Teklif Formu ile
musteriye bildirilir.

Misteri ile iligkili tiim islemler ve iletisim, P84.01 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine uygun olarak

kayit altina alinir ve kayitlar belirlenen siire boyunca muhafaza edilir.

4.2, Tekliflerin Numaralandirilmasi

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

Satis ve Teklif Sorumlusu tarafindan teklifler hazirlanir ve misteriye gonderilir.

ROTA-MUAYENE KURULUSU-YIL-TEKLIF NUMARASI

Burada,

PER.KONTROL: faaliyetin periyodik kontrol oldugunu belirtmektedir

EVRAKSIRANUMARASI: programla ile ¢alismaya baslanildigindan beridir verdigi ardisik numara
takibidir. Verilen bu numara sirekli ardisik artarak devam etmektedir ve sifirlanmaz.

Ayni is icin herhangi bir sebeple teklif revize edilirse teklif numarasinin ardina (-) konulur ve
revizyon numarasi verilir.

Teklif numaralarin takibi yine program tzerinden yapilmaktadir.

4.3. S6zlesme Yapilmasi

4.3.1.

Misteri tarafindan onaylanan F75.02.03 Muayene Teklif Formu, ayni zamanda musteri s6zlesmesi

niteligini de tasimaktadir.

Hazirlayan Onaylayan
MERVE OREN HUSEYIN OREN
16.12.2022 16.12.2022

Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite yoneticisinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve liglinci kisilerle paylasilamaz. Giincel dokiiman,
elektronik ortamda “sadece okunabilir” statistindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statlisiine kavusur.
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4.4. S6zlesmede Degisiklik

4.4.1.

ise basladiktan sonra hizmet sartlar degistiginde, gézden gecirme siireci aynen tekrarlanir. Satis
ve Teklif Sorumlusu, misteri ile iletisim kurarak ilgili dokiimanlari revize eder, tekrar onay sireci

isletilir. Kayitlar ilgili personel tarafindan saklanir.

4.5. Hizmet Verme

4.5.1.

4.5.2,

4.5.3.

Misteri ve ROTA BELGELENDIRME GOZETIM VE TEKNIK MUAYENE HiZMETLERI TiC.LTD. STi.
Kurulusu tarafindan onaylanmayan teklifler is planina alinmaz ve saha cgalismasi yapiimaz;
onaylandiktan sonra ig plani yapilir ve hizmet verme sireci baslatilir.

Hizmet verme siireci P71.01 Muayene Yontemleri ve Ogelerinin Kontrolii Prosediiriinde
belirtildigi sekilde yapilir.

Periyodik Muayene Raporlari e-imzali olarak musteriye gonderilir.

4.6. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi, Degerlendirilmesi Ve iyilestirilmesi

4.6.1.

4.6.2.

4.6.3.

4.6.4.

4.6.5.

ROTA BELGELENDIRME GOZETIM VE TEKNIK MUAYENE HiZMETLERI TIC.LTD. STi. Kurulusu
tarafindan verilen muayene hizmetinin dogrulanmasi ve musteri beklentilerinin 6lglilmesi ve
musterilerimizden olumlu veya olumsuz geri bildirim elde etmek icin hizmet gerceklestirildikten
sonra, mugsteriye F75.04 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu gonderilerek doldurmalari istenir.
Miisterinin  form dolduramadigi durumlarda ROTA BELGELENDIRME GOZETIM VE TEKNIK
MUAYENE HiZMETLERI TIC.LTD. STi. Kurulusu tarafindan misteri aranir ve ¢alismalar hakkinda
mdusterinin fikirleri alinarak anket formuna kaydedilir. Forma ilgili kaydi yapan personel, bilgi aldig
kisinin adi ve soyadini da belirterek anketin kendisi tarafindan dolduruldugunu kendi adi ve
soyadini yazip imza altina alir.

Musteri Memnuniyeti Anket Formlari, anketi gercgeklestiren personel tarafindan Kalite
Yoneticisine iletilir.

Anketler geldikleri anda Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir, Sonrasinda istatistiksel olarak
degerlendirmeye alinir.

Anket sonuglari Kalite Yoneticisi tarafindan tasnif edilir ve raporlanir. Anket sonuglarinin her biri,
iyilestirme faaliyetlerinin baslatilmasi icin ilgili birimler, muayene kurulusu yoneticisi/Teknik

Midyiir(ler) ve Ust yonetim ile degerlendirilir.

4.7. Miisteri Oneri, Sikayet ve itirazlarin Alinmasi, Degerlendirilmesi Ve Takibi

4.7.1. Miusterilerin firmamiza vyapacaklari oneri, istek ve sikayetler icin izleyecekleri iki vyol
bulunmaktadir. Bir tanesi web sitemiz (izerinden F75.03 Miisteri Oneri, itiraz ve Sikayet Formunu
doldurarak tarafimiza iletmeleri veya mail yoluyla gdnderilen F75.03 Miisteri Oneri, itiraz ve
Sikayet Formunu doldurup tarafimiza ilettikleri takdirde stre¢ baslamis olur.

4.7.2. Telefon, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve miracaatlar aninda
cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir ve ‘Miisteri istek, Oneri ve

Hazirlayan Onaylayan
MERVE OREN HUSEYIN OREN
16.12.2022 16.12.2022

Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite yoneticisinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve liglinci kisilerle paylasilamaz. Giincel dokiiman,
elektronik ortamda “sadece okunabilir” statistindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statlisiine kavusur.
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4.7.3.

4.7.4.

4.7.5.

4.7.6.

4.7.7.

4.7.8.

4.7.9.

4.7.10.

4.7.11.

4.7.12.

4.7.13.

Sikayet Formu' na sikayeti alan kisi tarafindan “F75.03 Miisteri Oneri, itiraz ve Sikayet Formunu”
doldurularak kaydedilir.

Bildirimi alan ROTA BELGELENDIRME GOZETIM VE TEKNIK MUAYENE HiZMETLERI TiC.LTD. STi.
Kurulusu personeli, bildirimi yapan misteri temsilcisinin adi soyadi, gorevi ve iletigsim bilgilerini,
bildirimin konu icerigini, kendi adi soyadini, tarih ve imzasini atarak F75.03 Miisteri Oneri, itiraz
ve Sikayet Formuna kaydeder.

Kayit altina alinan sikayet Kalite Yoneticisi tarafindan 6n incelemeye tabi tutulur; Sikayetin,
muayene kurulusunun faaliyetleri ile ilgili olup olmadigina karar verip 7 giin icerisinde dogrular,
eger Oyleyse sikayetle ilgili islem baslatilr.

Miisteriye sikayetin isleme alindigina dair bilgi verilir ve Misteriyle P75.01 Miisteri iliskileri,
Sozlesmeler, Sikayetler ve itirazlar Prosediirii paylasilir.
Kalite Yoneticisi ilgili birim personeli ile irtibat kurarak konunun ayrintili olarak kapsamini belirler

ve degerlendirir.

Sikayet ve itiraz konulari;
Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi
Raporlardaki bilgilerin (musteri ismi, adres, v.b.) yanhs olmasi
Muayene faaliyeti ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin givenirligi ve
izlenebilirligi, yonetimin glvenirligi vb...)
Musteriye verilen yetersiz bilgi
Yapilan is icin alinan Ucret v.b. gibi konularda olabilir. Bu formlarin tamami,
Kalite Yoneticisinde toplanir.

Sikayetleri ele alma prosesi asagidaki unsurlari ve yontemleri igerir:

a) Sikayetlerin alinmasi, gerekcenin degerlendirilmesi ve incelenmesi iliskin islemin agiklanmasi ve
sikayete yonelik hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine iliskin karar,

b) ¢ozumler icin gerceklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve
kaydedilmesi,

c) her tirlt uygun adimin atilmasinin giivence altina alinmasini.

Sikayetin hangi faaliyet alaninda oldugunun tespitinden sonra sikayetin degerlendirme ve sonug
kismi; sikdyete konu olmayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.
Misteri sikiyet ve itirazlari, sikdyet ve itirazin olustugu tarihten itibaren en geg 1 ay igerisinde
kabul edilir ve cevaplandirilir.

Muayene raporlarina yonelik itirazlarda Kalite Yoneticisi; Teknik Midir ve muayene faaliyetini
gerceklestiren muayene personeli ile temasa geger. itiraz ile ilgili olarak itirazin gecerli kilinmasi
icin gereken tlim bilgilerin bir araya getirilmesi ve dogrulanmasi saglanir.

Muayene raporlarin yapilan itirazlarda, tekrarlama muayene faaliyetinin yapilabilmesi icin gereken
tim sartlar, Teknik Mudir ile gériserek Kalite Yoneticisi tarafindan misteriye yazili olarak iletilir.
itiraz veya sikayetin kaydi ile ilgili Kalite Yéneticisi tarafindan P87.01 Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler Prosediirii 'ne gore dizeltici faaliyet baslatilir. Sikayet ile ilgili strecin kapatilma

tarihine riayet edilerek en geg yirmi bir (21) giin icinde tamamlanmasi saglanir.

Hazirlayan Onaylayan
MERVE OREN HUSEYIN OREN
16.12.2022 16.12.2022

Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite yoneticisinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve liglinci kisilerle paylasilamaz. Giincel dokiiman,
elektronik ortamda “sadece okunabilir” statistindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statlisiine kavusur.
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4.7.14.

4.7.15.
4.7.16.
4.7.17.

MUmkin olur olmaz Sikayetciye, sikdyet degerlendirmesinin bittigine ve sonuca ulastigina dair
yazili (mail) olarak Kalite Yoneticisi tarafindan resmi bildirimde bulunulur. Yazili bilgilendirmelerin
bir niishasi ilgili Misteri istek, Oneri ve Sikayetleri Forumu’nun ilisiginde muhafaza edilir.

Muayene kurulusumuz, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin
tamamindan sorumludur..

Bu prosediiriin uygulanmasiyla ortaya ¢ikan kayitlar, P83.01 Dokiimanlarin Kontroll Prosediri’ ne

gore muhafaza edilir.

4.8. Miisteri Oneri, itiraz Ve Sikayetlerinin iyilestirme Faaliyetlerine Yansitiimasi

4.8.1.

4.8.2.

En az yilda bir kez Kalite Y&neticisi "Misteri Oneri, itiraz ve Sikayet Formu", "Misteri
Memnuniyeti Anketi" veya form doldurulmaksizin mail ile kendisine iletilen ve/veya toplantilarda
aciklanan bilgileri inceler, tasnif eder, degerlendirir, hazirladigi raporlari Gst yonetime sunar.

Kalite Yoneticisi tarafindan hazirlanan raporlar, P85.01. Yo6netimin Go6zden Gegirmesi

Prosediiriine uygun olarak Ust yonetim tarafindan degerlendirilir ve sonuglari kalite hedeflerine

yansitilir.
Hazirlayan Onaylayan
MERVE OREN HUSEYIN OREN
16.12.2022 16.12.2022

Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite yoneticisinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve liglinci kisilerle paylasilamaz. Giincel dokiiman,
elektronik ortamda “sadece okunabilir” statistindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statlisiine kavusur.
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MUSTERI SIKAYET, iTiRAZ, ONERi SURECi AKIS DIYAGRAMI

Misteriye sikdyetinin
isleme alindigina dair bilgi
verilir. P75.01 Masteri
iliskileri, Sézlesmeler,

Sikayetler ve itirazlar

4

Muayene faaliyeti

ile ilgili ise

Muayene faaliyeti

tekrarlanmali mi?

MUSTERI SiKAYET, iTiRAZ, ONERi
TALEBI

Sikayet degerlendirmeye

alinmali midir?

F75.03 Misteri Oneri, itiraz ve Sikayet w

EVET
HAYIR

Formu ile kayit altina alinir.

!

Sikayetin Konusu

!

isleme Alinmaz.

T.K. ve K.Y. tarafindan karar verilir.

EVET

Muayene faaliyeti

HAYIR

P87.01 Diizeltici ve
Onleyici Faaliyetler

Kalite Dokiimantasyonu
Satis ve Teklif ile ilgili ise

P87.01 Diizeltici ve
Onleyici Faaliyetler
Proseduri uygulanir.

K.Y. tarafindan

Sikayet degerlendirilmesi
bittiginde misteriye bilgi

verilir.
tekrarlanir. Prosediri uygulanir.
K.Y. tarafindan
P87.01 Diizeltici ve
Onleyici Faaliyetler sikayet degerlendirilmesi
Prosedirl uygulanir. bittiginde musteriye bilgi
verilir.
\L K.Y. tarafindan

Sikayet degerlendirilmesi
bittiginde misteriye bilgi
verilir.

Hazirlayan Onaylayan

MERVE OREN HUSEYIN OREN

16.12.2022 16.12.2022

Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite yoneticisinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve liglinci kisilerle paylasilamaz. Giincel dokiiman,
elektronik ortamda “sadece okunabilir” statistindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statlisiine kavusur.
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5. iLGiLI DOKUMANLAR

P84.01 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

P87.01 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii

P85.01 YGG Prosediirii

F71.01 Periyodik Muayene Miisteri Hazirhk Formu

F75.02 Muayene Teklif Formu

F75.03 Miisteri Oneri, itiraz ve Sikayet Formu

F75.04 Misteri Memnuniyet Anket Formu

F75.05 Periyodik Muayene Teklifleri Takip Formu

6. REFERANSLAR
TS EN ISO/IEC 17020:2012 Madde 7.5
-SON-
Revizyon Tablosu
Revi
evizyon Tarih Revizyon gerekgesi
numarasi
00 16.12.2022 ilk Yayin
Hazirlayan Onaylayan
MERVE OREN HUSEYIN OREN
16.12.2022 16.12.2022

Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite yoneticisinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve liglinci kisilerle paylasilamaz. Giincel dokiiman,

elektronik ortamda “sadece okunabilir” statistindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statlisiine kavusur.




