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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, tim miisterilerin gizliginin korunmasini1 saglamak kaydiyla yapilan ise
aciklik kazandirmay1 ve NOVATEST tarafindan saglanan hizmetlerle ilgili olarak miisteri geri
doniisleri (Miisteri Memnuniyet Anketleri) ile miisteri sikayetlerinin Ve itirazlarinin alinmasi,

degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasi i¢in yontemlerin belirlenmesini saglamaktir.
2. KAPSAM

NOVATEST tarafindan saglanan hizmetlerle ilgili olarak miisteri geri doniigleri ile miisteri

sikayet ve itirazlarina iligkin faaliyetleri kapsamaktadir.
3. SORUMLULAR

v" Teknik Miidiir
v' Kalite Sistem Sorumlusu
v" Teknik Personel

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR
Geri Bildirim: Muayene hizmetlerimiz hakkinda miisterilerimiz tarafindan bize iletilen her tiirlii

yazili ya da sozlii bilgidir.

Sikayet: Olciim hizmetlerimiz hakkinda s6zlesmemizin ve taahhiitlerimizin yerine getirilmemesi
durumunda ikinci ve ti¢iincii taraflarin magdur olmalari nedeniyle olusacak memnuniyetsizlikleri

dile getirip ¢6ziim aranmasidir.
DOF: Diizeltici ve Onleyici Faaliyet

5. UYGULAMALAR
5.1. Genel Bilgiler

5.1.1. Geri Bildirim Bilgilerinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

e Miisteri beklentilerini karsilamak ve miisterilerden geri bildirimleri alma amaciyla
olusturulmus Miisteri Memnuniyet Anketi firmalara, Muayene Sorumlusu araciligiyla

hazirlamis oldugu raporu yollarken e-mail veya faks yoluyla iletilmektedir.

Bu dokiimanin her hakki NOVATEST Test Cevre Havalandirma Is Giivenligi Olgiim Test ve Analiz Laboratuvar Damismanhk Hizmetleri Ltd.Sti.’ye ait olup,
sakhdir. Izin alinmadan ¢ogaltilmast ve iigiincii kisilere agik tutulmasi yasaktir. Bu dokiiman degisiklige tabidir.
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e Miisteri Memnuniyeti Anketi, anketin geldigi giin i¢erisinde veya bunun miimkiin olmadig1
durumlarda en geg 7 is giinii i¢inde degerlendirmeye alinir.

e Miisteri Memnuniyeti Anketi lizerinde miisterinin verdigi puan degerlendirilir ve gerekli
notlar formun alt kismindaki “Anket Degerlendirme Boliimii” ne yazilir.

e Anket degerlendirmeleri yillik olarak yapilir ve YGG’ de sunulur. Puanlamanin 1, 2 ve 3
oldugu durumlarda Sikayet olarak degerlendirilir.

e Miisteri aranir ve sikayet durumu var ise Miisteri Sikayet Formu doldurularak Madde 4.2.
uygulanir.

5.2. Sikayetlerin Alinmasi

e Misteri Sikayetlerinin, yazili halde gelmemesi durumunda tiim personeller tarafindan
almabilir.

e Miisteri Memnuniyeti anketi altinda belirtilen ‘Bunlarin disinda hizmet kalitemizi
iyilestirmemizde bize yardimci olacak diger goriis ve onerileriniz’ kisminda yazili
olarak istek, sikayet ya da itiraz alinir.

e Gorusiilen kisi/kisilere ait bilgiler, gériisme tarihi, goriisme konusu, varsa konuya esas rapor
ve/veya teklif numaras1 gorligmeyi yapan kisi/kisiler tarafindan FR.705.01-02 Miisteri
Sikayet ve Itiraz Formu kullanilarak kayit altina alinarak yazili hale getirilir ve Kalite
Sistem Sorumlusuna iletilir.

5.3. Sikayetlerin Arastirilmasi ve Degerlendirilmesi

Miisteriye sunulan hizmetle ilgili miisteriden gelen sikayetler muayene faaliyetine
katilmamus kisiler tarafindan gézden gegirilir.

e Sikayet/ler degerlendirilirken gizlilik tarafsizlik ilkeleri ¢ergevesinde ele alinir. Incelemede
bulunan taraflardan bu basamakta yapilan her incelemenin ayrimcit bir sonug
dogurmayacagi taahhtittii alinir.

e Sikayet Basvuru tarihinden itibaren 7 giin icerisinde degerlendirmeye alinir ve bagvuru
sahibine gerceklesecek faaliyetler ile ilgili s6zlii ya da e-posta yolu ile bilgi verilir.

e Misteri Sikdyeti NOVATEST hizmetlerinden kaynaklanmiyor ise PR.871.881.01

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii uygulanmaz.

e Miisteri telefon, faks ya da e-posta ile durumdan haberdar edilir.

5.4. Karar Verilmesi/ Sikayetlerin Coziimiine Yonelik Olan Faaliyetler

Bu dokiimanin her hakki NOVATEST Test Cevre Havalandirma Is Giivenligi Olgiim Test ve Analiz Laboratuvar Damismanhk Hizmetleri Ltd.Sti.’ye ait olup,
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e Sikayetlerin tarafsiz ve bagimsiz bir sekilde ¢ozlilmesi esastir.

e NOVATEST, sikayetlerin ele alinmas1 prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin tiimiinden
sorumludur.

e Sikayet sahibinin talebine dair ¢dziim islemleri uygulanmasindan sonra, eger tekrarinin
onlenmesi gerekli bir uygunsuzluk varsa PR.871.881.01 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
Prosediirii’ ne uygun olarak islemler baslatilir.

e Sikayet konusu ile olusacak kararlar; sikayet konusu muayene faaliyetlerinde yer almamis
olan Kisi/kisiler tarafindan verilir, gozden gegirilir ve onaylanir.

o [Eger sikayet edilen muayeneyi gerceklestiren kigi “Teknik Yonetici” ise vekalet eden yetkili
personel tarafindan ger¢eklestirilen muayene verileri ve sikayet-itiraz unsurlar: dikkatle
incelenir.

e Yasal zorunluluktan dolayr veya sbzlesmeye baglanmig taahhiitlerden aldigi yetkiye
istinaden gizli bilgileri aciklamasi durumunda, yasal bir engel yoksa verilen bilgileri
miisteriye veya ilgili kisilere bildirir. Bu iglem, Sirket Miidiirii / Teknik Miidiir tarafindan
gergeklestirilir.

5.5. Sikayetlerin Takibi ve Kayit Altina Alinmasi

e Sikayeti alan Personel, sikayet edeni, ilgili sikayetin alindigi konusunda yetkililere bilgi

Verir.

e Sikdyetin ele alinmasi prosesinin bitimi, Teknik Miidiir tarafindan sikayet edene yazili

olarak bildirilir. (Miimkiin olan durumlarda)

o [Eger sikdyet edilen bir muayene ise ve gerceklestiren kisi “Teknik Yonetici” oldugu
durumlarda; gereken incelemeleri teknik yoneticiye vekalet eden en yetkili personel
tarafinca sikayet unsurlari, muayene verileri ve sikayet-itiraz sebepleri dikkatle incelenir.

e Misteri ya da ilgili taraflarca bildirimi yapilan biitin Sikayet ve itirazlar; Teknik
Miidiir/Kalite Yoneticisi tarafindan Miisteri Sikayet Formu iizerinde kayit altina alinir ve

izlenir.
e Yapilan tiim islemlerin Kayitlar1 Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.
5.6. Itirazlar

5.6.1. Itirazlarin Alinmasi

Bu dokiimanin her hakki NOVATEST Test Cevre Havalandirma Is Giivenligi Olgiim Test ve Analiz Laboratuvar Damismanhk Hizmetleri Ltd.Sti.’ye ait olup,
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e Olgiim hizmet islemlerine itiraz Miisteri Sikdyet Formu ile yazili olarak alinir.

e [ltirazlar yazili gelmemesi durumunda ilgili form itirazi alan tarafindan doldurulur.

e Gelenitiraz, itiraz1 alan tarafindan, Sirket Miidiiri/ Teknik Miidiir daha sonra kayda girmesi
ve takibi i¢in Kalite Yoneticisine bildirilir.

e Muayene hizmetleri ile ilgili kararlara itiraz siiresi kararin teblig edilmesini takiben 7 (yedi)
giindiir.

e Bu siire i¢inde verilen karara yazili olarak itiraz edilmemesi kurulusun tiim haklarini

kaybetmesine sebep olur.
5.6.2. Itirazlarin Arastirilmasi ve Degerlendirilmesi

e itiraz bagvurusu kayit isleminden sonra Sirket Miidiirii/Yardimcilarma iletilir. Sirket
Mudiirii tarafindan Sikdyete esas konunun ¢oziime kavusturulmasi amaci ile gerekli
gorevlendirme yapilarak (bir personel ya da kendisi), itiraz basvuru tarihinden itibaren max
7 giin igerisinde degerlendirmeye alinir ve bagvuru sahibine gergeklestirilecek faaliyete
iligkin ilk yanit verilir.

e Teknik Midiir; bildirim alindigi andan itibaren, bu itiraza sebep olan sonucun,
NOVATEST’ ten olup olmadigini analiz ve teyit eder. Eger ilgili ise itiraz ele alinir.

e ltiraza esas konuda basvuran tarafin gegerli muayene raporuna sahip olmasi ve bu raporun
NOVATEST tarafindan faaliyetler ic¢inde yer almasi gerekmektedir. Gegerliligi
dogrulanamayan Sikéyetlerin isleme alinmasi ve degerlendirilmesi miimkiin degildir.

e NOVATEST itirazin gecerli kilinmasma yonelik tiim bilgilerin toplanmast ve
dogrulanmasindan sorumludur.

e Miisteri ile ilgili olarak miisteri disindaki kaynaklardan elde edilen bilgiler (6rnegin, itirazda

bulunanlardan veya diizenleyicilerden) gizli olarak degerlendirilir.
5.6.3. [Itirazlarin Coziimiine Yonelik Gergeklestirilecek Olan Faaliyetler

e ltiraz taleplerinin tarafsiz ve bagimsiz bir bigimde ¢dziimlenmesi esastir.
e NOVATEST, itirazlarin ele alinmasi prosesinin tiim agamalarindaki kararlarin tamamindan

sorumludur.
e Yapilan inceleme ve degerlendirme faaliyetleri sonrasinda muayene tekrar1 gerekmiyorsa,

hakl1 gerekcesi miisteriye yazili olarak bildirilir.

Bu dokiimanin her hakki NOVATEST Test Cevre Havalandirma Is Giivenligi Olgiim Test ve Analiz Laboratuvar Damismanhk Hizmetleri Ltd.Sti.’ye ait olup,
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e Muayene tekrar1 gerekmesi halinde Teknik Miidiir/Sirket Miidiirii muayenenin yapilacagi
tarihi miisteriye yazih bildirir.

e itiraz sahibi ile birlikte uygulanan standart, muayene metodu ve kullanilan muayene
cihazlar1 iizerinde anlagsma saglandiktan sonra itiraz sahibinin de katilimiyla, yetkili
personel tarafindan daha 6nce yapilmis olan muayene tekrarlanir.

e Sonuglarda farklilik varsa; yapilan muayene tekrarlari i¢in yeni muayene raporu diizenlenir
ve dnceki rapor gegersiz sayilir, licret alinmaz. Sonuglarin ayni ¢itkmasi durumunda 6nceki
rapor gecerli sayilir, muayene iicreti alinir.

¢ Bildirim sahibinin itirazina dair ¢6ziim islemleri uygulanmasindan sonra, eger tekrarinin
onlenmesi gerekli bir uygunsuzluk varsa PR.871.881.01 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
Prosediirii’ ne uygun olarak islemler baglatilir.

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

e Yasal zorunluluktan dolay1 veya sozlesmeye baglanmis taahhiitlerden aldigi yetkiye
istinaden gizli bilgileri aciklamasi durumunda, yasal bir engel yoksa verilen bilgileri
misteriye veya ilgili kisi/kisilere bildirir. Bu islem, Sirket Midiirli/Teknik Miidiir

tarafindan gerceklestirilir.
5.6.4. ltirazlarin Takibi ve Kayit Altina Alinmasi

e Miimkiin oldugu durumlarda, itiraz edeni bildirimin alindig1 konusunda bilgilendirir.

e ltirazin ele alinmasi prosesinin bitimi, Sirket Miidiirii tarafindan itiraz edene yazili olarak
bildirilir.

e Miisteri ya da ilgili taraflarca bildirimi yapilan biitiin Sikayet ve itirazlar; Teknik Miidiir/
Kalite Yoneticisi tarafindan Sikdyet Formu {izerinde kayit altina alinir ve izlenir.

e Yapilan tiim islemlerin Kayitlar1 Kalite Yoneticisi tarafindan muhafaza edilir.
5.7. Sikayet ve Itirazlarin Sonu¢lanmasi

e Miisteri ya da ilgili taraflarca bildirimi yapilan biitiin Sikayet ve itirazlar; Teknik Midiir/
Kalite Yoneticisi/Kalite Sistem Miidiirii tarafindan Sikdyet Formu {izerinde 30 is gilinli

icerisinde sonuglandirilarak ilgili kisi/kisilere geri bildirimler yapilir.

Bu dokiimanin her hakki NOVATEST Test Cevre Havalandirma Is Giivenligi Olgiim Test ve Analiz Laboratuvar Damismanhk Hizmetleri Ltd.Sti.’ye ait olup,
sakhdir. Izin alinmadan ¢ogaltilmast ve iigiincii kisilere agik tutulmasi yasaktir. Bu dokiiman degisiklige tabidir.



NOVATEST

MUSTERI SIKAYET VE PR.705.01
ITIRAZLARI PROSEDURU Sayfa No

Dokiiman No

718

e Bu siirecte alinan tiim kayitlar Kalite Sistem Miidiiriinde Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine

uygun olarak muhafaza edilir.

6. REFERANSALAR VE iLGIiLi DOKUMANLAR

NSNS SR

7. KAYITLAR

PR.871.881.01 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
FR.871.881.01 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Formu
FR.705.01-01 Miisteri Memnuniyet Anketi

FR.705.01-02 Miisteri Sikayet Formu

FR.705.01-03 Miisteri Bilgilendirme Formu

FR.705.01-04 Miisteri Sikayet ve ltiraz Geri Bildirim Formu
PR.804.01 Kayitlarinin Kontrolii Prosediirii

e Tarafsizlik ve Gizlilik Prosediirii ile ilgili kayitlar, PR.804.01 Kayitlarimin Kontrolii

Prosediirii’ ne uygun olarak saklanir.

8. REVIZYON DETAYLARI

Revizyon No | Revizyon Tarihi | Revizyon Nedeni

00 24.07.2014 [k defa yazilmustir.

01 91.12.2015 Laboratuvar Miidiirii kavrami yerine Teknik Miidiir Kavrami
N gelmistir.

02 25.02.2017 Dokiimanin tiimii gézden gegirilip degisiklik yapilmistir.

03 15.05.2018 Dokiimanin tiimii gozden gegirilip degisiklik yapilmistir.

04 09.09.2019 Dokiimanin tiimii gézden gegirilip degisiklik yapilmistir.

05 29.05.2021 4.2.1. Sikayetlerin Arastirilmas1 ve Degerlendirilmesi
o basliginda bir madde ilavesi yapilmistir.

06 18.08.2022 5.7. Sikayet ve Itirazlarin Sonuclanmasi baslig1 eklenmistir.

07 21.11.2023 4 TANIMLAR VE KISALTMALAR bashiginda “Itiraz”

tanim1 eklenmistir.
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Revizyon No

Revizyon Tarihi

Revizyon Nedeni

08

05.05.2025

“5.4.Karar Verilmesi/ Sikayetlerin Coziimiine Yonelik Olan
Faaliyetler ve 5.5. Sikayetlerin Takibi ve Kayit Altina
Alinmasi” basliklarinda gerekli giincellemeler yapilmustir.
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