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Sikayet ve itirazlarin Yonetimi
Proseduru
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Bu dokliman, “TEKPROM Uygunluk Degerlendirme ve Gozetim Hizmetleri Limited
Sirketi”ne aittir. Tim haklarn saklidir ve kopyalanmasi yasaktir. Dokiimanin giincel ve
gecerli hali kalite yonetim sistemi sunucusu tzerinde yayinlanan halidir.
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1.AMAG
Bu prosediirde firmamizin amaci, misterilerden veya diger kesimlerden alinan itiraz veya
sikayetlerin geregini yapmak ve hizmet sirasinda meydana gelen uygunsuzluklari ortadan
kaldirmak icin DOF planlamak, uygulamak, izlemek ve yeni uygunsuzluklar &nleyecek
tedbirleri almaktir.

2.TANIMLAR

o ltiraz: Muayene dgesini saglayanin muayene kurulusundan, bu 6geye iliskin vermis
oldugu kararin yeniden degerlendirilmesine dair talebi.

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

o ltiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: Ilgili Teknik Yonetici tarafindan aksi
yonde gorevlendirme yapilmadigi hallerde komite; Sirket Miidiirii, Teknik Yonetici ve

Kalite Yonetim Temsilcisinden olusur.

3.UYGULAMA

3.1itiraz ve Sikdyetlerin Ainmasi

Misterilerden, ilgili taraflardan telefon, fax, web sitesi (www.tekprom.com.tr), e-posta, muayene
personeline veya firma calisanlarina birebir goriisme vb. kanallari kullanilarak talepleri hakkinda
bildiriminde bulunurlar. Yonetim Temsilcisi gerek duymasi halinde Musteri veyaiilgili taraflara Fr.7.5-
02 itiraz Sikayet Formu gondererek veya goriiserek kendi tarafindan Fr.7.5-02 itiraz Sikayet Formu
‘nu doldurur. Ana prensip olarak taleplerin Yonetim Temsilcisi tarafindan alinmasi olmakla beraber,
Yoénetim Temsilcisi haricinde personelin talebi almasi durumunda misteri veya ilgili taraflara Fr.7.5-
02 itiraz Sikayet Formu gdndererek veya goriiserek Fr.7.5-02 itiraz Sikayet Formu ‘nu doldurur ve
Yonetim Temsilcisine iletir. Alinan talep Yonetim Temsilcisi tarafindan Tablo 1 Talep Degerlendirme

Tablosunda belirtilen kurallara bagli kalinarak sikayet veya itiraz karari verilir.

Tablo-1
) Konu Komite | Cevaplandirma
Gelen Talep Inceleme i
Sikayet Itiraz Var | Yok
Muayene kararlarinin tekrar
Komite + + Y.T.

degerlendirilmesi talepleri
Faaliyetlere iligkin Y.T veya

o . + + Y.TveyaT.Y
memnuniyetsizlik talepleri TY
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Alinan Sikayet veya itiraz Yonetim Temsilcisi tarafindan Ls.7.6.01 Miisteri Sikayet / itiraz Takip
Listesi’ne islenir.

3.2 Sikayet ve itiraz Degerlendirme ve Sonuglandirma

3.2.1itirazlarin Degerlendirilmesi ve Sonuclandirilmasi

Alinan itirazlar icin Yonetim Temsilcisi tarafindan Sirket Mudiirl, Yonetim Temsilcisi, Teknik
Yoneticiden (Tenik yoneticinin itiraza iliskin muayenede muayene personeli olmasi/komiteye
katilamayacak olmasi durumunda vekili) olusan Komite Fr.7.5-02 itiraz Sikayet Formundaki
“Komiteye Havale Edilir” kismi isaretlenerek komite bilgilendirilir ve en gec 2 giin igerisinde
toplanmasi saglanir. Miisteri veya ilgili tarafa itirazin alindigi, komite olusumu ve toplanti tarihi
hakkinda bilgi Yonetim Temsilcisi tarafindan bildirilir. Komite olusumu, Yonetim Temsilcisi talep
etmeleri halinde itirazda bulunan misteri, ilgili taraflari da toplantiya davet edebilir. Toplantida
itiraza konu olan mdsteri, ilgili taraf beyanlarn ve sundugu deliller, sahaya ait ham veriler,
dlizenlenen rapor, muayeneyi gerceklestiren personel beyanlariile karsilastirlarak inceleme komite

tarafindan yapilir.

Misteri, ilgili taraf beyanlari ve sundugu deliller, ilgili Teknik Yonetici tarafindan teknik veya saha
incelemeleri v.b arastirmalar yapilarak komiteye degerlendirmesi icin sunulur. Komite karar
muayene tekrari, zararin karsilanmasi veya yapilan islemin uygunlugunun onayi seklinde
gerceklesir. Muayene tekrari karari alinmasinda ilgili alanda atanmis muayene personeli tarafindan
muayene tekrarlanir. Zararin karsilanmasinda Mesleki Sorumluluk Sigortasi veya firma imkanlari
devreye sokulur. Komite itirazin alinma tarihinden itibaren takip eden 15 giin icerisinde ve oy
¢oklugu esasi dikkate alarak sonucglandirir. Komite karari Yonetim Temsilcisi tarafindan Fr.7.5-02
itiraz Sikayet Formu’na islenerek miisteri, ilgili taraf bilgilendirilmesini mail, fax, resmi yazi v.b
metodlarini kullanarak yapar ve Ls.7.6.01 Miisteri Sikayetleri itiraz Takip Tablosu’na isler. itiraz
komitesinin almis oldugu kararlar ¢6ziim niteliginde olup nihai karardir. Bu komitenin karari, itiraz
sahibi tarafindan yeterli bulunmadig takdirde, konunun T.C. Mahkemelerine intikal ettirilmesi
hususu ilgili tarafa bildirilir. itiraz firmamizda yuritiilen muayene hizmeti siirecinin bir maddesinin
tamamen / kismen ihlalini veya iyilestirilmesini iceriyorsa Yonetim Temsilcisi karan ile

Pr.8.7.01Duizeltici Onleyici Faaliyet Prosediiri’ne gore islem baslatilir.
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3.2.2 Sikayet Degerlendirme ve Sonuglandirma

Alinan sikayetler icin Yonetim Temsilcisi tarafindan varsa sikayete konu olan musteri, ilgili taraf
beyanlari ve sundugu deliller, sahaya ait ham veriler, dlizenlenen rapor, muayeneyi gerceklestiren
personel beyanlari ile karsilastirlarak degerlendirme yapilir. Musteri, ilgili tarafa sikayetin alindig
hakkinda bilgi Yonetim Temsilcisi tarafindan bildirilir. Sikayet konusu Teknik Yonetici olmasi
durumunda siireci Yonetim Temsilcisi ve gerek gormesi halinde Teknik Yonetici Vekilini de siirece
dahil eder. Sikayetin alinma tarihinden itibaren takip eden 5 giin icerisinde Yonetim Temsilcisi veya
ilgili Teknik Yénetici tarafindan sikayet sonuclandirilir ve Fr.7.5-02 itiraz Sikayet Formu’na islenir.
Teknik yonetici tarafindan diizenlenen Fr.7.5-02 itiraz Sikayet Formu Yénetim Temsilcisine iletilerek
Yoénetim Temsilcisi tarafindan Ls.7.6.01 Misteri Sikayetleri itiraz Takip Tablosu’na islenir. Yonetim
Temsilcisi veya llgili Teknik Yonetici tarafindan musteri, ilgili taraf bilgilendirilmesi sikayetin
mahiyetine gore telefon,mail, fax, resmi yazi v.b metodlari kullanilarak yapilir. Komite toplanmasini
gerektirecek bir sikdyetin olmasi durumunda slire¢ madde 3.2.1 de tanimlanan Komite isleyisine
gore islem gerceklestirilir. Sikayetlerde Yonetim Temsilcisi, Teknik YOonetici veya Komitenin almis
oldugu kararlar ¢oziim niteliginde olup nihai karardir. Verilen kararin, sikdyet sahibi tarafindan
yeterli bulunmadigi takdirde, konunun T.C. Mahkemelerine intikal ettirilmesi hususu ilgili tarafa
bildirilir. itiraz firmamizda yiiriitiilen muayene hizmeti siirecinin bir maddesinin tamamen / kismen
ihlalini veya iyilestirilmesini iceriyorsa Yonetim Temsilcisi karari ile Pr.8.7.01 Diizeltici Onleyici

Faaliyet Prosediirii 'ne gore islem baslatilir.

3.2.3 Sikayet veya itiraza konu olan hatanin eger muayene ekipmanindan oldugu yoniinde bilgi
varsa itirazdan sonra derhal cihaz-ekipmanin ¢alismasi durdurulur ve cihaz-ekipmanin dogrulugu
kontrol edilir.

3.2.4 Alinacak karara gore ayrica, ilgili ekipmanla yapilan muayene sonuclari da geriye donuk
incelenir. Geregi durumda muayeneler uygun cihazla yenilenir ve duruma uygun raporlandirma
yapilir. Hatali 6l¢lim yaptig) tespit edilen cihazin kullanilmasi ile muayene edilen objelerin ilgili
surecgte calistirlmasindan kaynaklanan olumsuzluklar yasanip yasanmadigl muayene yaptiran
kurulus vasitasi ile arastirilir.

3.2.5 Cihaz veya ekipmanin dogrulugu, Pr.6.2.01 Olciim Cihazlarinin Yénetimi prosediiri
dogrultusunda Sl birimlerine gore izlenebilirligi, ilgili Sl birimlerinin birincil standartlari ile baglantili
olan kesintisiz bir kalibrasyon veya karsilastirma zinciri ile saglanir.

3.2.6 Alinan karara gore muayene, sikayet-itiraz sahibi ve yasal olarak yetki altinda yiirutildigiinde

yetkili kurum ya da kurulus sorumlusu gozetiminde tekrarlanir.
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3.2.7 Sikayet veya itirazla ilgili alinan karara gore diger muayene kuruluslariyla yada resmi
kurumlarla isbirligi yapilarak gerektiginde bagimsiz bilirkisi atanmasi saglanir.

3.2.9 Muayene personelinden kaynaklanan bir sikdyet veya itiraz varsa; Muayene personelinin
yaptigi calismalar, calistigi diger projeler detayli olarak incelenir.

3.2.11 Alinan sikayet veya itiraz hizmet taahhiitlerine zarar verecek sekilde ise izlenecek yontem ve
tim yaptirimlar Yonetim Gozden Gegirme Toplantisi yapilarak, alinacak karara gore uygulanir.
3.2.12 Yapilan tiim calismalar ve sonuclar kayit altina alinir ve Musteri Sikayet/itiraz Takip
Tablosunda Sikayet ve itiraz komitesi onayi ile kapatilir. TEKPROM, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi
prosesinin tim asamalarindaki kararlarin tamamindan sorumludur.

3.2.13 Yapilan tiim ¢alismalardan sikayet-itiraz sahibi bilgilendirilir ve yapilacak testlere nezaret
etmesi saglanir.

3.3 Miisteri memnuniyetine yonelik yilda en az bir kez anket ¢alismasi yapilir.( Fr.7.6.01) Misterilerin
aldiklar hizmet ile ilgili Tekprom’u degerlendirmesi istenir, anketlerde olumsuz gorus alinan
maddeler itiraz veya sikayet kapsaminda ele alinir ve prosediirdeki hiyerarsi gozetilerek giderilir.
Sonuglar Ls.7.6.01 itiraz ve sikayet takip tablosuna islenerek takip edilir.

3. 4itiraz ve sikdyetin, web portali izerinden yapilmasi halinde; itiraz veya sikayetin alindiginailiskin
olarak sistem otomatik onay verir ve iletim mesaji gonderir.

3.5 Sikayet ve itirazlar ele alinma yontemi, ilerleme durumu ve ¢éziimiine iliskin adimlar talep
edilmesi halinde ilgili taraflarin bilgisine Yonetim Temsilcisi tarafindan uygun evraklar ile sunulur.
3.6 Muayene sonuglarina yonelik itirazin siiresi, Muayene Raporunun teslim edildigi tarihten

itibaren 10 (on) isglintiddir.

3.7 Sikayetler acisindan siire sinirlamasi mevcut degildir.

4.ILGiLI DOKUMANLAR
ISO / PAS 17003 Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi Standardi
Fr.7.6.01 Miisteri Memnuniyeti Anketi Formu
Ls.7.6.01 Misteri Sikayet/itiraz Takip Tablosu
Fr.7.5.02 itiraz ve Sikayet Formu
Fr.7.5.01 Misteri Memnuniyeti anketi
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5.REVIZYON GECMisi
Tablo 1
Rev. No Tarih Aciklama Hazirlayan | Kontrol Onay
0 15.06.2014 | ilk yayin
Tanim degisikligi -
Yonetim  Kurulu Bagkani
! 01.06.2017 pozisyonunun yerini isletme 1>
Mudiirl taniminin almasi
Logo ve format degisimi ile
Sikayet ve itiraz
2 24.01.2022 . - >
01.20 yonetimindeki yontem (‘/':\
degisikliginin tanimlanmasi
Muayene sonuglarina
3 01.03.2022 | yonelik itirazin suresi y
degisikliginin yapilmasi. g
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