2. REFERANS DOKUMANLAR

PC.P.F.016 Mausteri itiraz Formu

3. FAALIYET VE SORUMLULUKLAR

incelenmesini, kaydedilmesini ve ¢6zimlenmesini agiklamaktir.

PC.P.F.014 Musteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Formu
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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; muayene faaliyet sonuclarina itiraz edilmesi durumunda itirazlarin kabullnd,

EAALIYET SORUMLU | iSBIRLIGi | BILGI
itirazlarin Kabuli KY, TY TY GM
itirazlarin Kaydedilmesi KYTY KY
itirazlarin incelenmesi, Takibi KY, TY EN GM
itiraz Degerlendirme Sonucunun Miisteriye Bildirilmesi KY TY GM

GM

4. UYGULAMA

Uy  Ust Yénetim (GM, KY,TY)
Genel Muddrd
KY Kalite Yoneticisi

TY Teknik Yonetici

4.1. Uygulamanin Sematik Gosterimi

Faaliyet
Sonuglart

Sonuglara Itiraz
Edilmesi

4.1. Uygulama Detaylari

Itirazlarin;
P - Kabulii
- Incelenmesi

-

ftiraz Coziimlendi mi? |

—>

verilerek " PC.P.F.016 Miisteri itiraz Formu"na kaydedilir.

Miisteri ile

T’ Anlasma
N Evet A+

Hayir

>
Sikayet
Basvurusu

4.2.1. Sirketimizde yapilan her muayene faaliyetine ait sonuglar raporlanarak ilgili mugsteriye ulastirihr.
Musterinin sirketimizden kaynaklanan zaman kaybi, yapilan muayene faaliyetlerinin eksik, yanlis olmasi
nedeniyle ve rapor sonuglarina itirazi olmasi durumunda, itirazini yazili veya so6zli olarak sirketimize iletmesi
gerekmektedir. Yazili veya Sozli olarak alinan itirazlar, musteri ayrimi yapilmaksizin esit bir sekilde

egerlendirilir. itiraz edilen birimden farkli birimler tarafindan tarafsiz olarak incelenir ve bir referans numarasi

HAZIRLAYAN

KONTROL VE ONAY

iSim GOZDE YILMAZ

iMzA

iSim

iMZA

SEMIiH YILMAZ
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4.2.2. itirazlar alindiktan sonra, itirazin Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili olmamasi durumunda Kalite Yéneticisi
tarafindan, alinan itirazin Kalite Yonetim veya teknik Yonetim ilgili olmasi durumunda ilgili Yonetim tarafindan
" PC.P.F.016 Musteri itiraz Forumu’nun "itiraz Konusu" b&limii doldurulur, tarih atilarak imzalanir ve
miusteriye iletilir. Boylece, itirazin sirketimiz tarafindan degerlendirmeye alindigi yazili olarak bildirilmis olur.
4.2.3. Sirketimize yapilan itirazlar, itiraz edilen birimden farkli birimler tarafindan tarafsiz olarak incelenir,
faaliyete katilan personelle gorisir. Yapilan calismalar " PC.P.F.016.Miisteri itiraz Formu "na kayit edilir.
itirazin degerlendirmesi itiraz edilen birimden farkl birimler tarafindan tarafsiz olarak yapilir, sonug Sirket
Miidiirii’ne bildirilir. itiraz inceleme sonucu, misteriye " PC.P.F.014 Miisteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme
Formu ile iletilir.

4.2.4. Yapilan inceleme sonucunda, faaliyet verilerinde sonucu etkilemis olan herhangi bir hata saptanir ve
misterinin hakli olduguna kanaat getirilirse; misteri ile temasa gecilerek anlasma yoluna gidilir. Ancak faaliyet
verilerinde ve sonucunda herhangi bir hata olmadigi kanaatine varilirsa, durum ilgili veriler, dokiimanlar...vb.
ile musteriye izah edilir. Musteri ile mail yoluyla goriismeler yapilir yazismalar dosyaya kaldirilir.

4.2.5. Misteri itiraz degerlendirme sonucunu kabul etmedigi durumda; mahkemeye, sirketimizin bagh oldugu
resmi veya 6zel kuruluslara (T.C. Basbakanlik Dis Ticaret Mustesarhgi Dis Ticarette Standardizasyon
Mudurlugd, IFIA (The International Federation of Inspection Agencies), Tiirkak veya lglnci tarafin zararlarini
kapsayan mesleki sorumluluk sigortasi ¢cercevesinde sigorta sirketine sikayette bulunabilir. Sirketimiz itirazla
ilgili olarak yapilacak teknik incelemelerde, sonucuna itiraz edilen faaliyetle ilgili her tirli bilgi ve veriyi
saglamakla ylikamladir.

4.2.6. Misterinin analiz laboratuvari tarafindan bulunan sonuglara itiraz etmesi durumunda, bu durum Kalite
Yoneticisi tarafindan analiz laboratuvarina iletilir. Analiz laboratuvari, tarafimizdan kendilerine ulasan itirazi
degerlendirir ve sonuglari tarafimiza ulastirir.

4.2.7. Itirazlarin alinmasindan sonug¢lanmasina kadar tutulan tiim kayitlar, Kalite Yoneticisi tarafindan

muhafaza edilir.
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