17020-IiTIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU
4. UYGULAMA
4.1.Sikayetlerin Alinmasi

4.1.1.Bir sikayetin alinmasi Uzerine gikayetin, sorumlulugundaki muayene faaliyetleriyle ilgili
olup olmadigini dogrular, eger Oyleyse sikayetle ilgilenmektedir. Aksi takdirde sikayeti
yapana bu durum bildiriimektedir.

4.1.2. Bir sikayet aldiginda sikayetin gecerli kihnmasi icin gereken tim bilgilerin bir araya
getiriimesinden ve dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar.

4.1.3.GEV-GTM Mimkun olan her durumda, sikayeti kabul ettigini sikayet edene bildirmekte,
sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da sikayetciye sunmaktadir.

4.1.4. Sikayetciye bildirilecek sonuclar, sikayete konu muayene/gdzetim faaliyetlerinde yer
almayan kisi/kigiler tarafindan hazirlanmakta, gdézden geciriimekte ve onaylanmaktadir. Bu
amacgla yodnetim sistemi ile ilgili sikayetler Endustriyel Hizmetler Bo6lim Baskani,
Muayene/gozetim ile ilgili sikayetler ile ilgili kararlar ise Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan
hazirlanmakta, gézden geciriimekte ve onaylanmaktadir.

4.2 Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Masgteri ile iletisim, raporlarinin misteriye ulastiriimasi gibi konularda musteri sikayeti gelirse,
sikdyeti alan tarafindan musteri Kalite Sistem Yoéneticisi’ ne yoénlendirilir. Kalite Sistem
Yéneticisi’ ne migteriye Itiraz-Sikayet-Oneri Formu’'nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit
altina alir. Kalite Sistem Yoneticisi itiraz veya sikayeti degerlendirerek, yapilacak iglemin
karara baglanmasini saglar. Tahribatsiz muayene faaliyetlerinde muisterinin numunesi GTM
bunyesinde muayene edilmis ise 15 gun icerisinde numunesini almalidir aksi takdirde
numune parcalari hurdaya verilmektedir. Musteri itiraz stresi 15 gunddr.

4.2.1.Muayene Kalitesi ile ilgili Miigteri Sikayetleri

4.2.1.1. Rapor sonuglarini gosteren raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi
icin Kalite Sistem Yoneticisi itiraz-Sikayet-Oneri Formu’ nu doldurtur veya kendi doldurarak
kayit altina alir. Kalite Sistem Yoneticisi, itiraz-Sikayet-Oneri Takip Formu’na her bir
itiraz/sikayet/Gneriyi ve durumunu igler.

4.2.1.2. Genel Midir, Endustriyel Hizmetler Bélim Baskani ile sikdyet konusunda toplanti
yapar ve bu toplantida, itiraz/Sikayetin muayene/gdzetim faaliyetleriyle ilgili olup olmadigi ve
konunun degerlendiriimesi, aksiyonlarin belirlenmesi ve sikayetin giderildigine dair kararin
alinmasi ile ilgili sorumlular ve sikayet degerlendirme konularina karar verir. Sikayetlerle ilgili
her durum itiraz-Sikayet-Oneri Formu ile kayit altina alinir.

4.2.1.3. Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan itiraz ve sikayet degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit
edilmesi durumunda “Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediiri” ne gdre islem yapllir.
Degerlendirme sonucunda, muayene tekrari gerekmeyen hususlar, misteriye gerekcgesiyle
birlikte yazili olarak bildirilir.

4.2.1.4. Muayene tekrari yapilmasi gerektiginde “Musteriye Hizmet Proseduri” ne gore
gerekli dizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Genel Mudur (ihtiya¢ duyulmasi halinde
Kalite Sistem Yoneticisi ve/veya Endustriyel Hizmetler Bol. Bask. ile) ve musterinin katilimi
ile gérisme yapilir. Uygulanacak standart, muayene metodu ve kullanilan cihazlar hakkinda
musteriye bilgi verilir.

4.2.1.5.Musterinin, Genel Mudlr ve Endustriyel Hizmetler Bolim Baskaniyla birlikte yaptig



muayene tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu Ust ydnetime
bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar itiraz-Sikayet-Oneri Formu’'na
Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi
durumunda mdasteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir muayene (tercihen akredite)
kurulusunda test tekrarlatilir, sonuca gére degerlendirme yapilarak karara baglanir. Muayene
Ucreti haksiz tarafca karsilanir.

4.2.1.6.Yapilan tekrar muayene faaliyetlerinin sonuglarin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni
muayenenin uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de diisiinilerek “Uygun Olmayan Isin
Kontroll Prosediri”ne goére islemler uygulanir.

4.2.1.7. GEV-GTM sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur.
Kararlar ve faaliyetlerin bitiminden itibaren musteriye geri bildirim stresi maksimum 15
gundur. Sikayet geri bildirimi ile ilgili kayitlar formun ekinde saklanir.

4.2.2. Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen
Sikayetler

4.2.2.1.Bu sekilde gelen sikayetler st yonetim, Kalite Sistem Yoneticisi ve/veya Endustriyel
Hizmetler Bélim Bagkani ve Genel Midur tarafindan ele alinir.

4.2.2.2 Kalite Sistem Yoéneticisi tarafindan itiraz-Sikayet-Oneri Formu ile Madde 4.1.4.’deki
tarafsizlik konusu da dikkate alinarak islem baslatilir. C6zim konusunda ilgili kurulusa yazili
olarak bilgi verilir.

4.3.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Misterinin Bilgilendirilmesi

4.3.1. Gelen tiim sikayetlerin ¢dziimlenmesinde gerekirse “Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet
Formu” agilarak sikayetin kdk nedeninin “Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii” ne gore
giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin her asamasi ve sikayetin
resmi bitimi hakkinda musteri olarak Madde 4.1.4.'deki tarafsizlik konusu da dikkate alinarak
yazili veya soOzlu olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Kalite Sistem Yoéneticisi tarafindan

yapllir.
4.3.2.Musteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Sistem Yoéneticisi tarafindan analiz edilir

ve musteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi igin mevcut durum tespit edilir ve
“Yoénetimin Gézden Gecirmesi Prosedirld” gergevesinde degerlendirilir.

4.3.3.Musteri gikayetlerine ait tum kayitlar “Kayitlarin Kontroli Prosediru” ne gore Kalite
Sistem Yoneticisi tarafindan saklanir.

4.4. Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosesi

4.4.1.Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her turli ilgili taraf icin erisilebilirdir ve
sikayet prosesini de iceren bu prosedir www.gediktestmerkezi.com adresinde
yayinlanmistir.




