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1. AMAG
Bu prosedirin amaci, verilen hizmetlere iliskin alinan gsikayet ve itirazlarin ele alinmasi,
degerlendiriimesi, karar verilmesi ve kayit altina alinmasi i¢in proses ve kosullarin belirlenmesidir.

2. KAPSAM
Akdeniz NDT merkez ofis ve santiye ofislerinde uygulanir.

3. TANIMLAR

AKDNZ : Akdeniz NDT.

KEK 001 . Kalite El Kitabi (ISO 9001)

KEK 002 . Kalite El Kitabi (ISO/IEC 17020)

KYSP : Kalite Yoénetimi Sistem Proseduru

KYST : Kalite Yonetim Sistemi Talimatlari

itiraz : MUsteri veya ilgili diger kesimlerin, verilen hizmetler sonucunda almis oldugu kararlarin

yeniden degerlendiriimesine dair talebi, bu kararlara karsi ¢gikmasi ve dizeltme / tazmin talebi.

Sikayet . Herhangi bir kurulus veya Kkisi yada organizasyon tarafindan, kurulusumuzun
faaliyetlerine iligkin olarak cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi

Miisteri : Verilen hizmet kapsaminda talepte bulunan kisi, kurum, kurulus

K : Kalite

4. SORUMLULUKLAR

Sirket Muduirii

Sikayet ve itirazlar ile ilgili verilen kararlarin nihai incelemesini yapmaktan ve ¢6zim ve/veya
kararlarin onayindan ve prosedurt onaylamaktan sorumludur.
Teknik Miidir:

Sikayet ve itirazlarin degerlendiriimesi ve karar verilmesi agsamalarinda teknik konular ile ilgili tim
tetkiklerin yonetilmesi ve varsa hizmet uygunsuzlugunun kaynaginin belirlenmesi konusunda yapilacak olan
calismalarin gerceklestiriimesinden sorumludur.

Kalite Yonetim Temsilcisi

Sikayet ve itirazlarin kendisine iletiimesinden itibaren, itirazlarin prosedire uygun islem gérmesinin
takibinden, itirazin Kalite ile ilgili kismi hakkinda c¢alisma ve sorusturma yapmaktan, tekrarlanmamasi igin
yapilan ¢alismalarin takibinden, musteri ile yapilan yazismalarin takibinden ve kayit altina alinmasindan, bu
prosedirin guncelliginden ve erisilebilirliginden sorumludur.

Diger Yonetici Ve Calisanlar

Aldiklar sikayet ve itirazlari Kalite Yonetim Temsilcisine bildirmekten, belirlenen dizeltici / dnleyici
faaliyetleri uygulamaktan, kendileri veya yonettikleri bolimleri ilgilendiren sikayet ve itirazlar ile ilgili gerekli
aciklama / savunmalari yapmaktan, gerekli oldugunda arastirmalara istirak etmekten, ilgili kayitlarinin
dosyalanmasi ve muhafazasindan, bu KYSP‘ ye uymaktan sorumludur.

Bu dokiiman Akdeniz NDT’ye ait olup, izin alinmadan ve kaynak gésterilmeden kullanilamaz, degistirilemez, kopyal: , cogaltil yenidyayiml: baska bir
bilgisayara yiikle pC I iletilemez ya da dagitilamaz.
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5. PROSEDUR DETAYLARI
5.1. Sikayet & itiraz Kistaslar

Sikayet ve itirazlar verilen hizmetler, aldi§i yazili/onayli kararlar ve/veya teslim ettigi belgeler ve
hizmetleri gerceklestirirken Is Saghgi ve Givenligi konusundaki tutumlari ve cevreye yaptiklar etkiler ile
ilgili ise dikkate alinir. Muayene edilen 6geye iliskin misteri disindaki taraflarin sikayet ve itirazlari olmasi
durumunda Musteri’den yazili dogrulama alinmasi gerekir.

5.2. Sikayet ve itiraz Prosesi

5.2.1. Sikayet ve/veya itirazin incelenmesi
Akdeniz NDT’ ye iletilen Personel hatalari veya sistematik hatalar, 6nerilen iyilestirmeler, sikayetler
kayit altina alinir. Sikayetler s6zlU olarak veya mail, fax, dilekge, web sitesi kanali ile iletilmis olabilir. Her tir
durumda sikayeti alan personel sikayeti dogrudan Kalite Yoénetim Temsilcisine iletir. Kalite Ydnetim
Temsilcisine sikayeti gerekli ise Teknik Mudur ile birlikte degerlendirir.

5.2.2. Sikayet & itirazlarin gelebilecegi alanlar

a. Akdeniz NDT ’nin hizmet verdigi musterilerden gelen sikayet ve itirazlar,

b. Akdeniz NDT ’nin hizmet verdigi iglerin Ugtincu taraf kontrollik kurulusundan gelen sikayet ve
itirazlar,

c. Musterilerin bagh oldugu klas kuruluslarindan gelen sikayet ve itirazlar,

d. Hizmetin gerceklestigi alanda faaliyetlerden etkilenen cevredeki diger kesimlerden gelen sikayet
ve itirazlar

e. Akdeniz NDT Personellerinin musteriler tarafindan tespit/ispat edilerek hatalarindan, ugunsuz
davranislarindan, yolsuzluk rugvet gibi durumlara karismalarindan dolayi gelebilecek sikayet ve
itirazlar.

5.2.3. Sikayet ve itirazlarin Gruplan

a. Teknik sartname, standartlar, tasarim kodlari ve projelere uyulmamasindan kaynaklanan sikayet ve
itirazlar,

b. Muayene sonuglarinin raporlanmasindan ve degerlendiriimesinden kaynaklanan sikayet ve itirazlar,

is saghigi ve giivenligi tedbirlerinin gerektigi gibi alinmamasindan kaynaklanan sikayet ve itirazlar,

d. Calisilan mahaldeki is saghgr ve guvenligi tedbirlerine Akdeniz NDT personelinin uymamasindan
kaynaklanan sikayet ve itirazlar,

e. Merkezde veya santiye calismalarinda cevreye verilen rahatsizlik ve g¢evre bilincine ters disen
davraniglar ile ilgili sikayet ve itirazlar,

f. Akdeniz NDT personelinin hizmet mahallindeki tavir ve davraniglarindan ve isg programina
uyulmamasindan kaynaklanan sikayet ve itirazlar,

(¢

g. Hizmet/taseronluk/ortakhk s6zlesmelerinden kaynaklanan sikayet ve itirazlar,
h. Yénetim Sistemlerine uygunsuz davraniglarin musteriler tarafindan tespiti sonucu ortaya ¢ikan sikayet
ve itirazlar.
Bu dokiiman Akdeniz NDT’ye ait olup, izin alinmadan ve kaynak gésterilmeden kullanilamaz, degistirilemez, kopyal: , cogaltil yenidyayiml: baska bir
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5.2.4. Sikayet ve itirazlarin isleme Konulmasi

Akdeniz NDT, sikayet aldiktan sonra sikayetten sorumlu oldugu muayene faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini
teyit eder, Alinan Itiraz veya sikayeti aldigini teyit eder ve siireclerin yonetilmesi siirecinde ilgili kisileri
bilgilendirir.

5.2.5. Sikayet ve itirazi Kabul Etme ve Dogrulama

Akdeniz NDT’ nin verdigi hizmetlerle ilgili her turli sikayet ve itiraz aninda Kalite Y&netim
Temsilcisine bildirilir. Kalite Yoénetim Temsilcisi Akdeniz NDT’ nin sorumlu oldugu muayene faaliyetleri ile
ilgili olup olmadigini teyid eder. eger ilgiliyse sikayet ve itirazi ele alir tim bilgileri toplar, dogrular ve gegerli
kilar, arastirlmasini, gergeklestirilecek faaliyetlerin kararlastirimasini saglar ve suregleri ilgili kisilerle
paylasir, bilgilendirir ve ilerleme raporlarini sunar.

5.2.6. Sikayet ve itirazlan Sorusturma Karar Verme & Uygun Faaliyetlerin Gergeklestirilmesi
5.2.6.1. Yazil sikayet ve Itirazlar

Sirket Mudura onayi ile Teknik Mudir’e itiraz nedenini arastirmak igin durum bildirilir. Teknik. Madur
arastirmanin teknik boyutunu tamamladiginda Kalite Yénetim Temsilcisine bildirir. itirazin iceriginde yonetim
sistemi ile ilgili konu varsa Kalite Yonetim Temsilcisi de arastirmasini tamamlar Teknik Mudir ve Kalite
Yonetim Temsilcisi itiraz ile ilgili bulgularini Sirket midurine sunarlar. Sirket Mudura tarafindan musterinin
itirazinin hakliiginin onaylanmasi durumunda miisteri maduriyeti ortadan kaldirilir. itiraz ile ilgili konunun bir
daha olusmamasi icin gerekli tim tedbirlerin alinmasi saglanir.

5.2.6.2. Sozlii sikayet ve Itirazlar:
So6zlu olarak yapilan sikayet ve itirazlar Kalite Ydnetim Temsilcisine bildirilir. Kalite Yonetim
Temsilcisi sikayet ya da itirazin geldigi kesimle goriserek sikayet ve itirazin yazil olarak bildiriimesini saglar.
Sozli itirazlar yazil olarak bildirilmiyorsa dikkate alinmaz.

5.2.6.3. Sikayetler & itirazlar Hakkindaki Degerlendirmeler

5.2.6.3.1. Sikayetler Hakkindaki Degerlendirmeler

Kalite Yénetim Temsilcisi yazili ya da s6zli gelen sikayetle ilgili nedeni arastirir ve dizeltici faaliyetin
belirlenmesi ve uygulanmasina karar verir. Sikayetin igerigine gore ilgili departmanlar/kisiler tespit edilir. Kék
neden bulunur. ligili sorumluluar ile birlikte gergeklestirilen calismalar sonucunda diizeltici faaliyet
gerceklestirilir. Sikayetin bir daha olusmamasi igin dnlem alinir. Kalite Yénetim Temsilcisi ilgili  bélimlerin
yaptigi calismalarin tiimiine katkida bulunur ve izler. Sikayetleri & itirazlari izleme Formu’ na kaydeder.
Musteri Sikayetlerle ilgili duzeltici faaliyetler yapildiktan ve tekrarlanmamasi igin tedbirler alindiktan sonra
(REF:5.5.3.) AKDENIZ NDT geneline ulastirir.

5.2.6.3.2. Itirazlar Hakkindaki Degerlendirmeler
itirazlar konusunda iki taraf da hakhligini beyan edebilir. Sayet Akdeniz NDT itirazin yersiz oldugu
dustncesinde ise itirazlar hukuki yollara tasinabilir. Bu durumda mahkeme slrecinin arastirma asamasinda
Akdeniz NDT hakliligini profosyonelce kanitlama yoluna gider. Muayene sonuglarina yapilan itirazlarda
tekrar muayenesinin yapilabilmesi icin gereken tim sartlar, teknik mudur ile gériserek musteriye yazili
olarak bildirilir. Tekrar muayenesine musgteriyle birlikte teknik mudir ya da gorevlendirdigi personel katilir.

Bu dokiiman Akdeniz NDT’ye ait olup, izin alinmadan ve kaynak gésterilmeden kullanilamaz, degistirilemez, kopyal: , cogaltil yenidyayiml: baska bir
bilgisayara yiikle pC I iletilemez ya da dagitilamaz.
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Uygulanan muayene metodu, kullanilan cihazlar konusunda miisteri bilgilendirilir. itiraz edilen muayene
muUmkin oldugunca ayni sartlar altinda gercgeklestirilir. Tekrar muayenesinin kayitlari ilgili bélimde tutulur,
tekrar muayenesi oldugu belirtilecek sekilde Muayene Raporu yazilir ve daha énce olusturulan muayene
raporu ile iligkilendirilir. Tekrarlanan muayene neticesinde sonuglarin degismemesi durumunda musteriden
tekrar muayene bedeli alinabilir, aksi durumda Ucret talep edilmez. Bu durumda bir dnceki muayene raporu
gegcerlidir. Misterinin tekrar muayenesi sonuglarina da itiraz etmesi durumunda ise TURKAK’ a basvuruda
bulunulur. TURKAK baska bir akredite muayene kurulusunu hakem olarak tayin eder ve ayni muayene tekrar
edilir. Sonucun degismemesi durumunda, yapilan tim masraflar musteri tarafindan karsilanir. Musterinin
hakli bulunmasi ve talepte bulunmasi durumunda musterinin bu olaydan kaynaklanan tim magduriyeti
Akdeniz NDT tarafindan karsilanir. Kayitlar Sikayetleri & itirazlan izleme Formu ve eklentileri olarak
tutulur.

5.2.6.4. Sikayet ve ltiraz ile ilgili diizeltici faaliyetlerin yapilmasi ve tekrarlanmamasi igin tedbirlerin
alinmasi
Kalite Yonetim Temsilcisi, sikayet ve itirazlar degerlendirip, gerekli durumlarda Dizeltici Faaliyetler
Prosedir(’ ne gore diizeltici faaliyet baglatir.

a. Sikayet ve itiraz konusu igerik bakimindan personelin egitim eksikliginden kaynaklaniyor ise Kalite
YoOnetim Temsilcisi tarafindan alinmasi gerekli olan egitim acilen plana dahil
edilir.Gergeklestiriimesi saglanir.

b. Yoénetim Sistemlerinin uygulanmamasindan kaynaklanan sikayet ve itirazlar kapsamindaki ilgili
personeller Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yeniden oryante edilerek izlenirler. Kalite Yénetim
Temsilcisi sorunun bilingli olarak ortaya ciktigini tespit ederse ilgili personelin isine son verilmesini
4857 sayill is Kanununun 25. Maddesine gére talep eder.

c. Personelin teknik hatalarindan kaynaklanan sikayet ve itirazlarin olmasi durumunda personel,
ustleri tarafindan uyarilir. Bunun yani sira uygunsuzlugun kok nedeni arastirilarak bulunur.(Saglik
sorunlari, ailevi sorunlar,dikkat kayiplari,motivasyon kaybi,kendini giivende hissetmeme vb. Sorun
cOzulebilecek nitelikte ise ¢dzimlenir. Kisa vadede ¢bzimlenemeyecek ise minimalize edilir ve bu
sorununu ise yansitmamasi icin kontrol mekanizmasini gelistirecek pedogojik destek verilir.
Sorunun olusmasinda kasit unsuru tespit edilise Teknik Mudir personelin isine son verilmesini
talep eder.

d. Akdeniz NDT’nin genel imajini, musteriler karsisinda glivenini etkileyen igerikli personel hatalarinda
Ust yonetimin karari ile  personelin yazili savunmasi alinir. Savunmanin gegerlilik durumuna gére
uygulama gergeklestirilir.

5.2.6.5. Sikayet ya da itirazi Yapan Tarafin Siire¢ Hakkinda Bilgilendiriimesi

Muimkan oldugunda sikayet ya da itirazi yapan taraf, sikayet ve itirazin alindigi konusunda
bilgilendirilir, ilerleme raporu ve sonuglari verilir. Sikayet ve ltirazla ilgili islemlerin sonuglandiriimasindan
sonra sikayet ve itirazin ele alinmasi prosesinin bittigini sikayet ve itirazi yapan tarafa resmi olarak bildirilir.
Sikayet ve itiraz edene bildirilen karar, sikayet ya da itirazi yapilan muayene faaliyetlerinde yer almamis
kisi/kisiler tarafindan gergeklestirilecedi gibi, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan gdzden gegirilir Sirket
Mudura tarafindan onaylanarak karara baglanir. Sayet sikayet ve itirazi yapan taraf hakh bulunursa
maduriyeti ortadan kaldirilir.

5.3. Sikayet ve itirazlarin Dokiimante Edilmesi
Sikayetler ve itirazlar Miisteri geri bildirim dosyasinda kayit altinda tutulur. islem géren her sikayet ve
itiraz, bu dosyada itiraz yazisindan baslayip, mUsteri sikayetleri ve itirazlari formu, Teknik Madur’ Gn ve Kalite
Yonetim Temsilcisinin yapmis oldugu arastirmalar, Ust yonetim ile yapilan toplantida alinan kararlar, Sirket

Bu dokiiman Akdeniz NDT’ye ait olup, izin alinmadan ve kaynak gésterilmeden kullanilamaz, degistirilemez, kopyal: , cogaltil yenidyayiml: baska bir
bilgisayara yiikle pC I iletilemez ya da dagitilamaz.
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Mudurdanin sikayet ve itiraz ile ilgili uygulama karari, Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan sikayet ya da itirazi
yapan tarafa bildiriimesi ve onlardan gelen doneler dogrultusunda yapilan tim faaliyetleri, sikayet ya da
itiraz1 yapan tarafa yapilan bilgilendirmeleri de igerecek sekilde dosyalanir. Sikayet ve itirazlarin ele alinmasi
prosesine iliskin tim kayitlar, ortak alanda yayinlanarak ya da talep edildiginde talep eden kisi ya da bélime

verilerek erisilebilirlik saglanir.

iLGILi DOKUMANLAR
KEK.001 Kalite EI Kitabi (ISO 9001)

KEK.002 Kalite El Kitabi (TS EN ISO IEC 17020)

KYSP 1009.K (i¢c Denetim Prosediirii)
KYSP.1010.K Yo6netimin Gozden Gegirmesi Prosedri

KYSP 1015.K (Duzeltici Faaliyetler Prosedirii)
KYSP 1016.K (Onleyici Faaliyetler Prosediirii)
KYSP 1003.K (Kayitlarin Kontroli Prosedir()

. DOKUMANTASYON

kayitlarin Kontrolli Prosediirii ‘ne gore bes (5) yil sure ile saklanir.

8.

Duzeltici Faaliyetler Formu
Onleyici Faaliyetler Formu

Bu dokiiman Akdeniz NDT’ye ait olup, izin alinmadan ve kaynak gésterilmeden kullanilamaz, degistirilemez, kopyal: , cogaltil
I iletilemez ya da dagitilamaz.
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Musteri Sikayetleri ve/veya ltirazlari ile ilgili yazilar, yapilan islemler, ilgili departmanlardaki denetimler,
dizeltici/onleyici faaliyetler, ilgili personelin tekrar egitimleri, ikaz yazilari, misteri bilgilendirmeleri kayitlari

DEGISIKLIKLER

Bu KYSP prosedurde yapilacak degisiklikler Sirket Muduru onayi ile Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
yapilir.
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