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1. AMAC VE KAPSAM
Firmamiz tarafindan yuritilmekte olan ithalatta uygunluk degerlendirme faaliyetleri disindaki
muayene go6zetim hizmetleri kapsaminda olabilecek itiraz, sikayet ve uyusmazliklarin
degerlendiriimesine ait usul ve esaslari belirlemektir.

2. SORUMLULUK
Sirket MUdur(G
Teknik Madur
Yoénetim Temsilcisi

3. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR
Sikayet
Firmamiz tarafindan yurutilmekte olan Muayene Gdzetim hizmetleri kapsaminda uygulanan
politikalar, proseddrler, personel, gbzetim ve muayene iglemleri ile ilgili olarak kurum, kurulus
ve kisiler tarafindan yapilan yazil sikayet bagvurusudur.
Uyusmazhk
Firmamiz tarafindan yudrutilmekte olan Muayene Gozetim hizmetleri kapsaminda, kurum,
kurulus ve Kkigilerin, firmamiz ile aralarindaki gorus, anlayis ve yorum farkliliklari ile ilgili
olarak gerekgeleri ile birlikte firmamiza yapilan yazih bagvurusudur.
itiraz
Firmamiz tarafindan yuritilmekte olan Muayene Goézetim hizmetleri kapsaminda, kurum,
kurulus ve kisilerin kendilerini ilgilendiren konularda, muayene gdzetim sonuglarina yaptiklari
yazil itiraz bagvurusudur.

4. UYGULAMA

4.1. itiraz-Sikayet ve Uyusmazliklarin Degerlendirilmesi
Kurum, kurulus ve kisilerin kendilerini ilgilendiren konularda, gdézetim ve muayene sonuglarina
karsi yapacaklari sikayet ve itirazlar sikayeti/itirazi alan birim tarafindan FR.034 MUSTERI
SIKAYET FORMU ile kayit altina alinir. Gerekli durumlarda sikayet/itiraz sahibinden detayli
bilgi/belge istenebilir. Itirazlar veya sikayetler, web sitesi {izerinden, e-posta yoluyla, faxla,
telefonla veya yazil sekilde alinir.
ilgili birim tarafindan asgari birim amiri ve ydnetim temsilcisi olusan bir ¢dzim ekibi
olusturulur. Gerekli durumlarda ¢ézim ekibine ilgili birimin sirali amirleri ve/veya ilgili diger
personel dahil edilebilir. Degerlendirme slirecinde, sikayet/itiraz konusu muayene faaliyetinde
gorev almis personel yer almazlar. C6zim ekibi basvuruyu mimkin olan en kisa surede

bilgi ve belgeler isiginda degerlendirir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yonetim Temsilcisi Sirket Muduri
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Gerekiyorsa diizeltici ve onleyici faaliyet baslatilarak PR.06 UYGUNSUZLUK YONETIMI
PROSEDURU’ne gére islem yapilir. Uygun oldugunda gerceklestirilen faaliyetin asamalari ve
sonucu FR.033 MUSTERI SIKAYETLERI DEGERLENDIRME FORMU'’na kaydedilir ve konu
hakkinda sikayet sahibi ile Yonetim Temsilcisine bilgi verilir. Uygun ve gerekli oldugunda
gerceklestirilen faaliyetin asamalari hakkinda sikayet/itiraz sahibi bilgilendirilir. Alinan karar ve
gercgeklestirilen faaliyetlerin sonuglari itiraz/sikdyet sahibine, mail adresini tarafimiza
paylasanlar icin e-posta ile, yazili bagvuranlar ve e-posta adresi bildirmeyenler igin posta
yoluyla bildirilir. Muayene Godzetim hizmetleri kapsaminda, kurum, kurulus ve Kisilerin
kendilerini ilgilendiren konularda, gdzetim ve muayene sonuglarina karsi itiraz sdresi,
kararin ilgilisine teblig edilmesini miteakiben 30 (otuz) ginddr. Bu slre i¢inde verilen karara
yazili olarak itiraz etmeyen taraf, itiraz hakkini kaybeder. Sidresi igerisinde yapilmayan
maracaatlar komite gindemine alinmaz.

Yil icerisinde verilen hizmetlerin ardindan muayene elemanlari tarafindan FR 015 Musteri
memnuniyet anket formu musterilere iletilir ve anketleri uygulamak isteyip istemedikleri uygun
sekilde sorulur. Anket uygulamasina katilmak isteyen musterilerden anketler teslim alinir ve
KYT ye iletilir.

KYT kendisine ulagan anketleri iki asamali olarak degerlendirmektedir. ilk degerlendirme anket
kendisine ulastigi anda yapilmakta ve;

* anket ortalamasi 3 Un altinda kalmis ise veya,

* herhangi bir soruya 1 puani isaretlenmisse mutlaka musteriye donus yapilmakta ve KYT
tarafindan gerek gérilmesi durumunda DOF baglatiimaktadir.

ikinci agama degerlendirmede ise KYT yil sonunda kendisine ulagan tim anketlerin puan
ortalamalarinin ortalamasini alarak sirketin genel musteri memnuniyet duzeyini belirledikten

sonra bunu KYT raporunda Ust yonetime bildirir ve YGG de goéristilmesini saglar.

5. iLGILi DOKUMANLAR
PR.06 UYGUNSUZLUK YONETIMi PROSEDURU
FR.033 MUSTERI SIKAYETLERI DEGERLENDIRME FORMU
FR.034 MUSTERI SIKAYET FORMU

6. REVIZYON

Revizyon No Aciklama Rev. Tarihi

igili Dokiimanlar Kismi Eklenmistir. Alt-Ust Bilgiler

01 Degistiriimistir. 16.11.2019

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yonetim Temsilcisi Sirket Muduri
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4.1.ltiraz-Sikdyet ve Uyusmazliklarin Degerlendiriimesi

02 . - 27.07.2020
kismi glincellenmigtir.

Turkak Denetim No: 17047 Bulgu 34/34, 42/43 e istinaden

03 Madde 4.1.itiraz-Sikayet ve Uyusmazliklarin | 19.12.2021

Degerlendiriimesi kismi gincellenmistir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yonetim Temsilcisi Sirket Muduri



