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1- AMAGC:
TS EN ISO/IEC 17020 standardi esas alinarak; faaliyetlerle ilgili olarak tespit edilen sikayet/ itirazlarin kayit
altina alinmasi, degerlendirilmesi, karar verilmesi ve bunun sonucunda sistemin iyilestirilmesi i¢in gerekli

caligmalarin yapilmasi.

2- KAPSAM

Muayene Sistemi dahilindeki, musteri ile ilgili tiim sikayet/itirazlar, bu prosediiriin uygulama alanindadir.

3- SORUMLULAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan ilgili sikayet sahipleri ve bélim sorumlusu gorevlidir.

4- TANIM ve KISALTMALAR
Sikayet: Yiiriitiilen is ve faaliyetlerimizle ilgili olarak itiraz disinda iletilen, memnuniyetsizlik ifadesidir.

Itiraz: Kurulusumuzda yiiriitiilen isin her sekli ile ilgili tekrar gozden gegirilmesi igin talepte bulunulmasidir.

5- UYGULAMA
5.1 Sikayetlerin / itirazlarin degerlendirilmesi

Kurulusumuza yazili, mail (web sayfasi veya e-posta adreslerine), telefon yada firma ziyareti ile ulasan
sikayetler ve itirazlar Miisteri Sikayet ve Itiraz Siireci’ ne uygun yénetilir ve degerlendirme yapilabilmesi
icin Miisteri Sikayet/Itiraz Formu ile kayit altina almmalidir.

Gelen Sikayet ve itirazlar, SAYIN NDT’ nin faaliyetleri ile ilgili degilse sikayet/ itiraz sahibine, Genel
Midiir tarafindan yazili ile bilgilendirme yapilir. Eger sikayet/itiraz kurulusumuzun faaliyetleri ile ilgili ise
yapilmasi gereken faaliyetler arastirilir ve sikayet/itiraz sahibine 7 is glinii igerisinde yazili bilgi verilir.

Sikayet/ Itiraza taraf olan personel/ler, sikayetin karar ve bildirim asamasinda gorevlendirilmez. Sikayet/
Itiraza taraf olan kisi Kalite Miidiir(i ise bu sikayet konusunda karar verme yetkisi Genel Midiir’e aittir.

SAYIN NDT sikayeti gecerli kilmak i¢cin gereken tiim belgeleri toplamasindan ve dogrulanmasindan
bilgilerin gizli kalmasindan ayni zamanda alinan tiim kararlardan sorumludur.

Bildirilen ve iletilen tiim sikayetler ve itirazlar Miisteri Sikayet/itiraz Formu ile kayit altma alinir ve
Miisteri Sikayet/itiraz Takip Listesi ile takip edilir. Miisteri Sikayet/Itiraz kayitlar1 yapilan toplantilarda
goriisiiliir ve Toplant1 Tutanag1 Formu kaydedilir. Gerekirse Diizeltici Faaliyet baslatilir.

Miisteri sikayet/itiraz1 ¢oziime kavusturuldugunda, Sikayet /itiraz formunda aciklanan degerlendirme

sonucu Kalite Mudiirl tarafindan miisteriye bildirilir.
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e Sikayet/ itiraz konusuyla ilgili memnuniyetsizlikler sonrasinda, diizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatmadan
once, sorun Uygunsuzluk- Oneri Formuna kaydedilir ve bu form Basingli Kaplar Teknik Yénetici ve Kalite
Muduri tarafindan incelendikten sonra gerekli goriilmesi halinde Ddzeltici Faaliyet Prosedirli ve/veya
Onleyici Faaliyet Prosediriine tabi tutulur ve yapilacak iyilestirme ¢alismalarindan miisteri mutlaka
haberdar edilir. Eger Diizeltici Faaliyet Prosediirii ve/veya Onleyici Faaliyet Prosediirii’ niin uygulanmasi

gerekli goriilmez ise bu durumda miisteriye mutlaka bildirilmelidir.

e Muayene yontemi, uygulamalari veya raporlarina yonelik sikayet veya itirazlar; tarafimizca yapilan
inceleme sonrasinda, sorun tarafimizdan kaynakli goruliirse misteriyle anlasilan en kisa zamanda hizmet
tekrart yapilip yeni rapor miisteriye gonderilir ve eski raporun gecersiz oldugu miisteriye bildirilir. Eger
sorun miisteriden kaynakliysa, Genel Mudur’ {in onay1yla, iyi niyet dogrultusunda miisteriyle anlagilan
zamanda hizmet takrarlanir, yeni rapor miisteriye gonderilir ve eski raporun gegersiz oldugu miisteriye
bildirilir. Herhangi bir karisikligi onlemek adina, eski raporlar “Gegersiz Rapor” klasoriinde saklanir.

Sikayet/itirazlar ile ilgili faaliyetler talep edilmesi durumunda ilgili tiim taraflarca erisilebilir olmaktadur.

e Sikayet/itirazlar hakkindaki yapilan faaliyetler ile ilgili arastirma ve karar esnasinda ayrimci faaliyetlere
sebebiyet verilmemektedir.

e Miisteri Sikayet/itirazlar haricindeki tiim miisteri iliskileri, miisteri ile iliskiler prosediiriinde verilmistir.

6. ILGILI DOKUMAN/LAR
e Miisteri Sikayet/itiraz Formu (SYN-KYS-F-12)
e Miisteri Sikayet/ltiraz Takip Listesi (SYN-KYS-L-07)
e Uygunsuzluk- Oneri Formuna (SYN-KYS-F-16)
o Diizeltici Faaliyetler Prosediirii (SYN-KYS-P-10)
e Onleyici Faaliyetler Prosediirii (SYN-KYS-P-11)
e Sikayet ve Itiraz Is Akis Semas1 (SYN-KYS-1A-05)
e Miisteri Ile Iliskiler Prosediirii (SYN-KYS-P-13)
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