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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; INSPERLA' nin gergeklestirdigi TS EN ISO/IEC 17020, TS EN ISO/IEC 17065 ve TS EN
ISO/IEC 17024 Akreditasyon kapsaminda gerceklestirilen faaliyetler sonucunda olusabilecek itirazlar, sikayetler ve

musteri memnuniyetleri igin uygulanacak yéntemi belirlemektir.
2. TANIMLAR

Itiraz: Muayene 6desini saglayanin muayene kurulusundan, bu dgeye iliskin ilgili vermis oldugu kararin yeniden

gbzden gecirilmesine dair talebi.

Sikayet: itirazdan farkl olarak, bir kisi veya organizasyonun muayene kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine iliskin

olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligin ifade etmesi.

Sikayet ve Itirazlar Kurulu: Sirket Miidiirii tarafindan segilen ve Uyeleri Sikdyet/itiraza taraf olmayan
personelin gorevlendirildigi kurul. Kurulusumuzun uygunluk degerlendirme faaliyetleriyle ilgili sikayetin/itirazin
degerlendiriimesi icin Sikayet ve Itiraz Kurulunda Kalite Yénetim Temsilcisi ile birlikte uygunluk degerlendirme
faaliyetlerinden bagimsiz personel gorev alir. Kurulusumuzda yeterli personel bulunmadigi durumlarda Dis

Kaynakli Teknik Uzman olarak atanmis personel de sikayet ve itiraz kurulunda gorevlendirilebilir.

Itiraz ve Sikadyet Degerlendirme Komitesi: INSPERLA Yonetim Kurulu tarafindan atanan ve 3 kisiden
olusan komitedir. Personel belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan Belgelendirme kararlari ile
ilgili sikayet ve itirazlar degerlendirilerek karara baglamaya yetkilidir. Kararlar, oybirligi ile alinir. Kararlar,

sikdyete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan verilir, gézden gegirilir ve onaylanir.

3. iLGILI DOKUMANLAR

L.504 itiraz ve Sikayet izleme Listesi

FR.606 Toplanti Tutanagi Formu

FR.608 Miisteri Memnuniyet Anketi Formu
FR.607 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu

4. SORUMLULUK VE PERSONEL

Bu proseddriin yiritiilmesinden Genel Middr, ilgili alandaki Teknik Yonetici ve Kalite Yonetim Temsilcisi

sorumludur. Uygulanmasindan tim personel sorumludur.

5. UYGULAMA
5.1. Genel

INSPERLA tarafindan itirazlarin ve sikayetlerin kabuld, sorusturmasi ve karari, itiraz/sikayet edene karsi ayrimci bir
uygulamaya yol agmamasi prensip olarak benimsenmistir. INSPERLA Itiriaz ve Sikdyet Prosediiriinii talep

olmaksizin web sitesi lizerinden (www.insperla.com) erisilebilecek sekilde kamuya agik tutmustur. Ayrica Musteri
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ya da ilgili taraflarin talebi oldugunda sikayet ve itiraz ele alinis stirecini anlatan bu dokiimani ekleri ile birlikte

talepte bulunan tarafa Kalite Yonetim Temsilcisi kontrolinde iletmeyi taahhit eder.

INSPERLA, sikayet ve itiraz prosesinin her seviyesindeki tim kararlardan sorumludur. INSPERLA; itirazlan ve
sikayetleri ele alma prosesinde karar vermekle gérevli olan personelin, itiraza/sikdyete konu kararda yer alan

personelden farkli olmasini glivence altina alir.

Cikar catismasinin olmamasini glivence altina almak igin INSPERLA, miisteriye danismanlik saglamis veya bir
misteri tarafindan istihdam edilmis olan personel, danismanligi ve isihdamin sona ermesinden itibaren iki yil

sire ile o misterinin bir sikayet veya itirazinin ¢éziimiinin gézden gecirilmesi veya onayinda kullaniimaz.

Yiritilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tiirlli 6neri, itirazlar ve sikayetler; saha personeli, telefon,
elden veya www.insperla.com web adresi araciligi ile e-posta yoluyla yapilabilir. Tarafimiza ulasan oneri, itiraz

ve sikayetleri alan INSPERLA personeli konuyu Kalite Ydonetim Temsilcisine iletir.

Itirazlar, itirazi alan personel tarafindan, Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formuna kaydedilir ve Kalite Yonetim
Temsilcisine iletilir. Kalite Yonetim Temsilcisi itirazi alindidina dair e-posta yoluyla en gec 10 is glinii iginde resmi

yazi ile misteriyi bilgiledirir.
5.2. Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

So6z konusu sikayet Kalite Yonetim Temsilcisi ve Sirket Midirl tarafindan incelenir ve sikayetin INSPERLA

hizmetleri ile ilgili olup olmadigi dederlendirilir. EGer sikayet INSPERLA'nin faaliyetleri ile ilgili dedil ise bu durum

Kalite yonetim temsilcisi tarafindan en gec 10 is giini icerisinde sikayet sahibine resmi yazi ile iletilir.

S6z konusu sikayet INSPERLA' nin faaliyetleri dahilinde ise Kalite Yonetim Temsicisi tarafindan sikayet sahibine

sikayetin 30 is glini icerisinde dederlendirilecedini ve sonucunun bildirilecedinin bilgisi verilir.

Sikayet, INSPERLA'nin faaliyetleri ile ilgiliyse Genel Midir tarafindan itiraz sikayet komitesi olusturulur.
Olusturulan kurulda secilen kisiler sikayete konu olan kisi/kisiler'den olusmaz. Itiraz sikayet kurulu insperla

icerisindeki personellerden en az 3 kisiden olusur.

Sikayet itiraz komitesinin Uyeleri; Sikayetin konusuyla ilgili kapsamin yOneticisi ve/veya yetkin personel, kalite

yonetim temsilcisi ve Genel Midur'dir. Ihtiyag durumunda Genel Madirin karari ile sayi arttirilabilir.

Sikayetin alinmasindan sonuclandiriimasina kadar gecen siirecin tim asamalarinda gorisleri alinan kisiler
bagimsizlik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine gdre hareket etmek zorundadir ve sikayetin sahibine ayrimci bir

uygulama yapilmamaktadir.

Sikayet ve itiraz komitesi, sikayet sahibi ile temas kurarak sikayet hakkinda gerekli olan tiim bilgileri toplar ve
topanan bilgiler neticesinde dogrulamalarini yapar. Sikayetin giderilmesi igin gerekli faaliyetleri planlar. Sikayet
ve itiraz kurulu sikayete iliskin yapilacak calismalari ve alinan kararlar itiraz ve Sikdyet Degerlendirme
Formu ile kayit altina alir. Sikayetin sonuglandiriimasi icin gerekiyorsa INSPERLA bilinyesindeki her birime

dizeltici faaliyet baslatabilir. _Kararlarin alinmasindan itibaren 30 is giini icerisinde sikayet sahibi yazili olarak

sonuc hakkinda bilgilendirilir, kayitlar saklanir ve faaliyet sonlandirilir.
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Sikayetin dederlendirilmesi, gerekli diizeltici faaliyetlerin baglatiimasi, kapatilmasi ve uygulama sonuglari vs. gibi

asamalari iceren sirecin takibi Kalite Yénetim Temsilcisi ydr(tdr.

Yapilan Sikayet ile ilgili alinan kararlara, yapilan tim calismalara ragmen sikayet siirdiriilmesi ve dogacak

uyusmazliklarin ¢6ziimii icin yasal olarak Tiirkiye'nin Is mahkemeleri yetkilidir.
5.3. itirazlarin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Ilgili Itiraz Kalite Yénetim Temsilcisi ve Sirket Miidiirii tarafindan incelenerek INSPERLA hizmetleri ile ilgili olup

olmadigi degerlendirilir. E§er s6z konusu itiraz INSPERLA’ nin faaliyetleri ile ilgili dedil ise bu durum ilgili taraflara

en gec 10 is gund icerisinde resmi yazi ile iletilir.

Itiraz INSPERLA' nin faaliyetleri dahilinde ise Kalite yonetim temsilcisi tarafindan itiraz sahibine, itirazin 30 is giinii

icerisinde dederlendirilecedini ve sonucunun bildirilecedinin bilgisi verilir.

itiraz, INSPERLA’ nin faaliyetleri ile ilgiliyse Genel Miidiir tarafindan itiraz sikdyet komitesi olusturulur. Olusturulan
kurulda secilen kisiler itiraza konu olan kisi/kisiler’ den olusmaz. itiraz ve sikayet kurulu INSPERLA icerisindeki

personellerden en az 3 kisiden olusur.

Sikayet itiraz komitesinin Uyeleri; itirazin konusuyla ilgili kapsamin yoneticisi ve/veya yetkin personel, kalite

yonetim temsilcisi ve Genel Midiir'diir. Ihtiyac durumunda Genel Miidiiriin karari ile sayi arttirilabilir.

itirazin alinmasindan sonuclandiriimasina kadar gegen siirecin tiim asamalarinda gériisleri alinan kisiler
bagimsizlik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine gére hareket etmek zorundadir ve itirazin sahibine ayrimci bir uygulama

yapilmamaktadir.

Ilgili Kurul itiraz sahibi ile temas kurarak itiraz hakkinda gerekli olan tiim bilgileri toplar ve toplanan bilgiler
neticesinde dogrulamalarini yapar. itirazin giderilmesi icin gerekli faaliyetleri planlar. Sikdyet ve itiraz kurulu itiraza
iliskin yapilacak calismalari ve alinan kararlari Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formu ile kayit altina alir.
Itirazin sonuclandiriimasi icin gerekiyorsa INSPERLA biinyesindeki her birime diizeltici faaliyet baglatabilir.

Kararlarin alinmasindan itibaren 30 is glini icerisinde itiraz sahibi yazili olarak sonug¢ hakkinda bilgilendirilir,

kayitlar saklanir ve faaliyet sonlandirilir.

Itirazin degerlendiriimesi, gerekli diizeltici faaliyetlerin baslatiimasi, kapatiimasi ve uygulama sonuglari vs. gibi

asamalari iceren sirecin takibi Kalite Yénetim Temisilcisi ydr(tdr.

Yapilan itirazlar ile ilgili alinan kararlara, yapilan tim galismalara ragmen itirazin stirdiiriilmesi ve dogacak

uyusmazliklarin ¢6ziimii igin yasal olarak Tiirkiye'nin Is mahkemeleri yetkilidir.
5.4. Onerilerin Degerlendirilmesi

INSPERLA’ ya yapilan dneriler Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu ile
kayit altina alinir ve yonetimi gdzden gecirme toplantisinda bu 6neriler dederlendirilir ve gerekli goriilen konularda

dizenlemeler yapilir.
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5.5. Miisteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Misterilerin genel istek ve beklentilerini 6grenilerek iyilestirme firsatlarinin tespit edilmesi amaciyla memnuniyet
anketleri diizenlenir. Misteri ile yapilan isler sonunda Misteri Memnuniyet Anketi Formu doldurulmasi ile olumlu

veya olumsuz geri bildirimlerin dederlendirilmesi Kalite Yonetim Temsilcisi Tarafindan saglanir.

Devamli olarak calisilan musteriler ile ise yillik olarak Miisteri Memnuniyet Anketi Formu ile geri bildirimin alinmasi

Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan saglanir.

Kalite Yonetim temsilcisi yonetimi gézden gegirme toplantisi dncesinde misterilerden gelen anket formlarini
degerlendirilerek sonuclar yillik dederlendirme formuna ekler.

5.5.1. Miisteri Memnuniyet Formlarinin Degerlendirme kriterleri

Musteriler tarafindan doldurulan misteri memnuniyet anketleri, her yil Aralik Ayinda, Yénetim Temesilcisi
tarafindan, istatistiksel metotlara, asadida verilen sekilde soru bazinda ve biitiin olarak degerlendiriimektedir.

1. Soru Bazinda Degerlendirme;

Soru bazinda memnuniyetin tespit edildigi durumdur. Bunun igin her soru, olumludan olumsuza dogru 5,4,3,2,1
puan olarak degerlendirilir. Alinan Sonug, mevcut soruya cevap veren kisi sayisina oranidir.

Ornedin;
Aldiginiz hizmetin kalitesinden memnun musunuz?

Misteri degerlendirme Puanlari (1. Soru igin)

Miisteri No Puan (1-5)
1 5
2 4
3 3
4 5
5 2
6 4
7 3
8 1
9 4
10 5

Toplampuan: 5+4+3+5+2+4+3+1+4+5=36
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Katilima Sayisi: 10 kisi

Ortalama Memnuniyet Orani (Soru bazinda): Toplam puan + Katilimci sayisi =36 + 10 =3.6 /5

Yiizdesel Memnuniyet Skoru: (3.6 / 5) x 100 = %72

Bu yontemle dider 4 soru icin de benzer puanlama yaparak genel memnuniyet analizi tamamlanir. Soru bazinda

yapilan analizde memnuniyet skorunun diisiik olmasi durumunda, dizeltici 6nleyici faaliyet acilr.

2. Toplam Memnuniyetin tespiti;

Toplam memnuniyetin tespit edildigi durumdur. Bunun igin her soru, olumludan olumsuza dogru 5,4,3,2,1 puan
olarak degerlendirilir. Anketlerden elde edilen puanlar, olasi maksimum puana oranlanarak genel memnuniyet

diizeyi tespit edilir

Ornedin;

e Soru Sayisi: 5

¢ Katilima Sayisi: 10 kisi

e Puanlama Arahigi: 5 (cok memnun) — 1 (hic memnun degil)

1. Adim — Katilimcilarin Puanlari (Her bir soruya verdikleri puanlar):

Katilimai S1 S2 S3 S4 S5 Toplam Puan
1 5 4 5 4 5 23
2 4 4 3 3 4 18
3 3 2 4 3 2 14
4 5 5 5 5 5 25
5 2 3 3 2 3 13
6 4 4 4 4 4 20
7 5 5 4 5 4 23
8 3 3 3 3 3 15
9 4 4 4 3 4 19
10 5 4 5 4 5 23

Toplam 193
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2. Adim — Olasi Maksimum Puan Hesabi:
e Her soru igin maksimum puan: 5
e Toplam soru sayisi: 5
¢ Toplam katihmai sayisi: 10

e Olasi maksimum toplam puan:
5 (puan) x 5 (soru) x 10 (kisi) = 250 puan

3. Adim — Genel Memnuniyet Diizeyi Hesabi:

¢ Toplam elde edilen puan: 193

e Genel memnuniyet orani:
193 + 250 = 0,772

¢ Yiizdesel olarak:
0,772 x 100 = %77,2

Bu ankette genel miisteri memnuniyet diizeyi %77,2 olarak belirlenmistir

Memnuniyet diizeyinde, soru bazinda veya toplam dederlendirmede, bir 6nceki dederlendirme dénemine gére bir
dists tespit edilirse veya dederlendirmeler sonucunda ortalama memnuniyet diizeyi 2,5'in veya %50'nin altinda

ise Diizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediirii dogrultusunda faaliyetler baslatilir.
5.6. Ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

INSPERLA, itirazin ve miimkiin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerleme raporlarini ve sonucu itiraz veya
sikayet sahibine bildirmelidir. (INSPERLA antetli format ile)

INSPERLA' ya ulasan tim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, hicbir durumda Uclincii taraflara bilgi verilmez.

Gerek goriilmesi durumunda INSPERLA, sikayet konusu ve bunun ¢éziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecedi,

verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, misteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.

5.7. Itiraz ve Sikdyet Akis Diyagrami

[ Sikayetler/itirazlar, itiraz ve sikayet Degerlendire Formu ile alinir ]

U

Kalite Yonetim Temsilcisi Sikayet veya itirazi alindigina dair e-posta yoluyla miisteriyi en geg 10 is giinii

icerisinde bilgilendirilir.
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Eger s6z konusu sikayet/ itiraz bizim faaliyetlerimiz ile ilgili degil ise bu durum en geg 10 is giinii igerisinde
ilgili taraflara resmi yazi ile iletilir ve Kalite yonetim temsilcisi alinan itiraz/ sikayeti itiraz ve sikayet izleme
listesine kaydeder

U

r

Sikayet/itiraz bizim faaliyetlerimiz dahilinde ise Kalite yonetim temsilcisi tarafindan sikayet/itiraz sahibine
sikayetin/itirazin 30 is giinii icerisinde degerlendirilecegini ve sonucunun bildirileceginin bilgisi verilir.

U

AR

itiraz/ sikdyet, INSPERLA’ nin faaliyetleri ile ilgiliyse Genel Miidiir tarafindan itiraz sikiyet komitesi
olusturulur. Olusturulan kurulda secilen kisiler itiraza konu olan kisi/kisiler ‘den olusmaz. itiraz sikayet kurulu
INSPERLA igerisindeki personellerden en az 3 kisiden olusur.

U

toplanan bilgiler neticesinde dogrulamalarini yapar. Sikayetin/ itirazin giderilmesi icin gerekli faaliyetleri

planlar. Sikayet ve itiraz kurulu sikayete/itiraza iliskin yapilacak calismalari ve alinan kararlan itiraz ve

Sikayet Degerlendirme Formu ile kayit altina alir.

J

baglatabilir. Kararlarin alinmasindan itibaren 30 is giinii igerisinde sikayet/itiraz sahibi yazili olarak sonug
hakkinda bilgilendirilir, kayitlar saklanir ve faaliyet sonlandirilir.

ilgili Kurul sikayet/itiraz sahibi ile temas kurarak sikayet/itiraz hakkinda gerekli olan tiim bilgileri toplar ve ]

‘ Sikayetin/itirazin sonuclandirilmasi icin gerekiyorsa INSPERLA biinyesindeki her birime diizeltici faaliyet

6. Revizyon
Revizyon Bilgileri
Revizyon No | Revizyon Tarihi Revizyon Aciklamasi

00 06.02.2023 Ilk Yayin

01 27.03.2024 it_i_raz sikayet kurulu Gyelerinin kimler olacadi belirtilmistir. Genel
dizeltmeler yapilmistir
Itiraz bizim faaliyetlerimiz dahilinde ise Kalite yonetim temsilcisi

02 12.08.2024 tarafindan sikayet sahibine sikayetin 30 is glini igerisinde

o dederlendirilecegini ve sonucunun bildirileceginin bilgisi verilir. Ibaresi

eklenmistir. 6.7. itiraz ve Sikayet Akis Diyagrami basligi eklendi.

03 27.06.2025 Prosediir TS EN ISO/IEC 17020, TS EN ISO/IEC 17024 ve TS EN
ISO/IEC 17065 standartlari icin ortak bir prosediir haline getirildi.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
KALITE YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
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