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1. AMAC

Bu prosedir; muayene faaliyetleri ile ilgili olarak musterilerden, konu ile ilgili diger taraflardan ve
herhangi 6zel veya tlzel kisilerden gelen itiraz ve sikayetleri degerlendirme ve karara baglamak
icin izlenecek ydontemi tanimlamak amaci ile hazirlanmigtir.

2. KAPSAM
Bu prosedir muayene birimini kapsamaktadir.

3. TANIMLAR

Sikayet:Musteriler veya muayene faaliyeti ileilgili diger taraflar ile herhangi 6zel veya tizel
kisiler tarafindan muayene kurulusuna yapilan muayene silreci, muayene personeli, musteri
iliskileri ve muayene kurulusu yonetimine yonelik olumsuz bildirimlerdir.

itiraz: Gergeklestirilen muayene faaliyeti sonucunda verilen rapor, belge veya kararlara iligkin
ilgili taraflarin olumsuz bagvurularidir.

4., SORUMLULUKLAR
Bu proseduriin uygulanmasindan Kalite Yoneticisi sorumludur.

5. UYGULAMA

5.1 Muayene faaliyetlerine yonelik itiraz ve sikayetler, itirazi alan personel tarafindan
Sikayet ve itirazlar Degerlendirme Formu’na (FR-04) kaydedilir ve Kalite Yéneticisi'ne iletilir.

5.2. Web sitemizin (https://egeteknikkalite.com/), “‘Bize  Ulasin”  kismindan
(https://egeteknikkalite.com/contact) FR-06 Dilek, Sikayet, itiraz ve Oneri Formu’ na ulagilip,
web sitemiz Uzerinden de sikayet veya itirazda bulunulabilir.

5.3. Sikayet ve ltirazlari Degerlendirme Formu (FR-04) veya (FR-06) Dilek, Sikayet, itiraz ve
Oneri Formu ile sikayet veya itirazi alan Kalite Ydneticisi musteri ile sozli, telefon, fax veya
e-mail yolu ile iletisime gecerek, sikayet veya itirazin bildirimini aldiklarini ve konu hakkinda 7
is gunu icerisinde geri bilgilendirme yapacaklari hakkinda musteriyi bilgilendirir.

5.4. Kalite Yoneticisi ve Teknik Yonetici en geg¢ 5 is gunu icerisinde ilgili verileri toplayarak,
sikayet veya itirazi inceler, degerlendirir ve muayene faaliyeti ile ilgili olup olmadigina karar
verirler. Kalite Yéneticisi Sikayet ve ltirazlari Degerlendirme Formu’na (FR-04) muayene
faaliyeti ile ilgili olup olmadiginin bilgisini isler.

5.5. Kalite Yoneticisi’ nin ve Teknik Yonetici’ nin de ilgili muayene faaliyetinde yer almasi
durumunda; sikayet ve itirazlar, Genel Mudur tarafindan degerlendirilir. itirazlar hakkindaki
arastirma ve karar, ayrimci faaliyetlere sebebiyet verecek sonugclar olusturmamaktadir.
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5.6. Kalite Yoneticisi, sikayet veya itirazin muayene faaliyeti ile ilgili olup olmadiginin bilgisini
masteriye s6zlu, telefon, fax veya e-mail ile 7 is guni igerisinde bildirir. Ayni zamanda sikayet
ve itirazin 30 gun igerisinde sonuglandirilacaginin da bilgisini verir.

5.7. itiraz veya sikayetlerin diizeltici faaliyet agiimasini gerektirmesi halinde diizeltici faaliyet
acilir ve Sikayet ve itirazlari Degerlendirme Formu (FR-04) ile ilgili diizeltici faaliyet formu
ilgili tum taraflara gonderilir. Faaliyetin sonuglandiriimasi halinde de yeniden ilgili tim
taraflara ve sikayette bulunan 6zel veya tuzel kisilere ilgili faaliyete iliskin duzeltici faaliyet
delilleri ve dlzeltici faaliyet formunun sonuglandiriimis hali Kalite Yoneticisi tarafindan iletilir.

5.8. Rapor sonucuna itiraz edildiginde degerlendiren yetkin personel yerine ayni yetkinlige
sahip farkli bir personel yeniden degerlendirebilir. Sikayet veya itiraz durumlarinda tglncii
bir taraftan (akreditasyon kurumu vb.) denetim talep edilebilinir veya konu hakkinda hukuksal
yollara basvurularak yetkili mahkemelere gidilebilir. Bu durum, Genel Mudur tarafindan takip
edilir.

5.6. Alinan itiraz ve sikayetler Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantilar’nda ele alinir.Bu
itiraz ve sikayetlerle ilgili yapilan ve/veya yapilabilecek faaliyetler analiz edilir.

6. KAYITLAR

Bu prosedirin uygulanmasindan dogan itiraz ve sikayet degerlendirme kayitlari, Kalite
Yoneticisi tarafindan en az 5 yil, mahkemeye intikal eden durumlarda elde edilecek kayitlar
ise Genel Mudur tarafindanen az 5 yil slre ile saklanir. Kayitlarin saklanmasina iligkin
detaylar ‘Kayitlar Listesi’nde (LST-11) belirtilmigtir.

7.ILGILI DOKUMANLAR

Sikayet ve itirazlari Degerlendirme Formu FR-04
Kayitlar Listesi LST-11
Dilek, Sikayet, itiraz ve Oneri Formu FR-06
Dizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu FR-19
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