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Revizyon Tarihi/ Aciklama
Yayin Tarihi

00 10.05.2018 ILK YAYIN
TURKAK denetimi sonucunda agilan uygunsuzluklarin kapatiimasi
01 14.01.2019 icin madde 3.1 ve madde 3.3'te degisiklige gidilmistir.
02 18.02.2019 Kapsam genisletme.
03 25.02.2020 Unvan degisikligi yapilmistir.
04 21.04.2021 Madde 3.2 Itiraz ve Sikayet ile ilgili degerlendirme sireci ve siiresi
detaylandinildi.
1.3 maddesinde dokiiman onay sorumlusunda degisiklik yapiimistir.
05 22.08.2022 3. ve 3.2 maddelerinde §'ikéyet ve itirazin ele allnma.5|AiIe ilgili e:*I(.Ieme
yapilmistir. 3.2 maddesinde YGG toplantilarinda sikdyet ve itirazin
gorusilmesi ile ilgili ekleme yapilmistir.
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1. AMACGC, KAPSAM VE SORUMLULAR
1.1 Amag

Bu prosediiriin amaci muayene hizmetleri ile ilgili musterilerden, personelden ve diger ilgililerden gelebilecek her
turll sikayet, 6neri ve itirazlari proses bazinda degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek yontemi ve
sorumlulari belirlemektir.

1.2 Kapsam

Muayene hizmetleri ile ilgili anlasmazlik, sikayet ve itirazlar ile bunlarin ¢6zimlenmesine kadar gecen sireci
kapsar.

ELTEMTEK, bu sirecini Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani ¢cercevesinde yiritmektedir.

1.3 Sorumlular

Bu prosediriin olusturulmasindan, onaylatiimasindan, dagitilmasindan gézden gegirip revizyon yapilmasindan
Yonetim Temsilcisi, onaylanmasindan Kurumsal Gelisim Direktérii ve uygulanmasindan Yonetim Temsilcisi, Teknik
Hizmetler Direktori ve tim Denetim ve Test Hizmetleri MudurlGgi personeli sorumludur.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

2.1 Tanimlar

Sikayet: Kurulusun veya diger ilgili taraflarin ELTEMTEK’IN muayene faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri,
politikalari, kendi adina hizmet veren tiim calisanlari, muayene yapilan Grlnler, prosesler vb. veya herhangi bir
konuya iliskin s6zll veya yazili olarak bildirdikleri olumsuzluklardir.

itiraz: Kuruluslarin veya ilgili taraflarin ELTEMTEK’IN kendilerini ilgilendiren konularda aldigi kararlara karsi
yaptiklari basvurulardir. itiraz icin aranilacak tek kosul, ELTEMTEK’ in aldigi kararin, itiraz eden tarafin isteklerine
karsit olmasi, kararlara karsi uzlasmanin saglanamama halidir.

Oneri: ilgili taraflardan gelen hizmetin iyilestiriimesi ve ya ydntemlerin gelistiriimesine ydnelik yapilan geri
bildirimler.

Talep: ilgili taraflardan gelen her tiirlii talepler.

2.2 Kisaltmalar
Yonetim Temsilcisi: YT
Denetim ve Test Hizmetleri Sefi: DTHS
3. UYGULAMA
Sikayetlerin ve itirazlarin kabull, sorusturmast ve karari, sikayet edene karst ayrimct bir uygulamaya yol
acmayacak sekilde ele alinur.
3.1 Sikayet ve itirazlarin Alinmasi Prosesi
MS.FR.24 Sikayet, itiraz ve Oneri Formu muayene personeli tarafindan muayene gerceklestirilmeden &nce
misteriye elden teslim edilir.

Sikayet, itiraz ve oneriler;

e Musterinin muayene faaliyeti ile ilgili herhangi bir sikdyet, 6neri veya itirazinin olmasi durumunda, muayene
faaliyetinin baslangicinda muayene personeli tarafindan musterinin yetkilisine elden teslim edilen “MS.FR.24
Sikayet, itiraz, Oneri Formu” miisterinin yetkilisi tarafindan doldurularak “ELTEMTEK 1SO 17020 Muayene
Hizmetleri Yonetim Temisilcisi Dikkatine” ibaresi ile bilgi@eltemtek.com.tr adresine e-posta ile gonderilmesiyle,

e 0(312)287 08 25 nolu ELTEMTEK faks numarasindan iletilmesiyle,

e http://www.eltemtek.com.tr/tr/iletisim adresinde yer alan iletisim formunun doldurularak iletilmesiyle,

e Sozli olarak veya telefonla muayene hizmetlerinde gérev alan personele bildirilmesiyle alinabilir.
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Sikayet, itiraz ve Onerilerin sozli veya telefonla yapilmasi durumunda, ilgili sikayet, itiraz ve oneri muisteriyle
iletisimde olan personel tarafindan MS.FR.24 Sikayet, itiraz, Oneri Formu ’na kaydedilerek Yénetim Temsilcisine
iletilir.

Miusteriden veya ilgili taraflardan gelen her tiirlii sikdyet, itiraz ve oneriler ile kurulusumuza ulasan tim geri
bildirimlerin 6nce ELTEMTEK kapsaminda olup olmadigi kontrol edilir, eger ELTEMTEK kapsami disinda bir sikdyet
ise musteriye bununla ilgili geri bildirim e-posta yoluyla yapilir. Eger ELTEMTEK kapsaminda bir sikayet, itiraz veya
Oneri ise, s6z konusu sikayet, itiraz ve oneri, degerlendirme prosesine dahil edilir ve misteriye bununla ilgili e-posta
yoluyla geri bildirim yapilir.

Son iki yil icinde sikdyet ve itiraz konusu mesele ile istigal etmis herhangi bir personel o itiraz ve sikayetin
gecerli kilinmasi, arastirilmasi ve faaliyetlerin planlamasi ve faaliyetlerin uygulanmasi islemlerinde yer almazlar.

Musteriden/ilgili kisilerden gelebilecek sikayet-itiraz turleri;
e Muayene sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;
e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getiriimesi konusundaki sikayetler;
e Rapordaki bilgilerin (msteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve sikayetler;
e Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Muayene ve hizmet kalitesine yonelik yapilan sikayetler (personel egitimi ve kalitesi, yonetimin glvenirligi
vb.)

e Diger her konuda sikayet, itiraz, talep ve oneriler.

3.2 itiraz ve Sikayetlerinin Gegerli Kiinmasi, Arastirilmasi ve Gerekli Faaliyetlerin Planlanmasi Prosesleri
Musterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak gortlmektedir.

ELTEMTEK tarafindan gergeklestirilen muayene faaliyetleri ile ilgili mUsteri itiraz ve sikayetleri, Denetim ve
Test Hizmetleri Midiri ve Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir. Muayene faaliyetleri kapsaminda yapilan
sikdyet ve itirazlar tarafsizhigi koruyacak, adil, esit, yapici ve ayrimcilik yapmayacak bir sekilde degerlendirmek ve
sonuglandirmak lizere; konu ile ilgili Yonetim Temisilcisi Baskanhginda 17020 Muayene Siirecine hakim ve teknik
yeterlilige sahip, ilgili muayene stirecinde gérev almamis en az 3 kisiden olusan bir Komisyon kurulur. Denetim ve Test
Hizmetleri Miduri ve Yonetim Temisilcisi, itiraz ve sikayet taleplerinin bagimsiz ve yansiz bir bicimde ¢dziimlenmesini
saglar.

Sikayet ve itiraz kaynagl mesnetsiz olmasi durumunda mdsteriye gerekli aciklamalar yapilir. Sikayet ve
itirazin hakli bir sebebe dayanmasi halinde, ilgili kisilerle birlikte yapilacak degerlendirme sonucunda
gerceklestirilecek faaliyetler belirlenir. Yapilacak faaliyetler misteriye iletilir. YT faaliyetin yapilmasini kontrol eder.

Degerlendirmeyi yapacak komisyon, itiraz veya sikdyet konusu olan evrak ve/veya siireci inceler.
itiraz/Sikayet konusuna gore ilgili ve bu konuda uzman personelden (gikar gatismasi olusturmamali) konuyla alakali
bilgi alir. Yapilan incelemeler dogrultusunda itiraz veya sikayetin hakl olup olmadigina karar verir. YT itiraz/sikayet
tarihini takip eden 30 (otuz) giin icinde itiraz/sikdyet sahibine tespit edilen bulgulari ve alinan kararlari e-posta
ve/veya resmi yazi ile bildirir.

Hakh sikayet ya da itirazin durumu degerlendirilerek gerekli durumlarda YT sorunun bir daha
tekrarlamamasi icin diizeltici faaliyet baslatir.

Muayene sonuglarina yapilan itirazlarda, muayenenin tekrar yapilmasina karar verilmesi durumunda
DTHS tarafindan muayene tarihi, kontrol bedeli, muayene katilim sartlari vb. bilgiler olusturulur ve bu
bilgiler musteriye iletilir. itiraz edilen muayenelere, ayni sartlarda, ayni metot ile tekrar muayene islemi
uygulanir. Misterinin hakh olmasi durumunda talep edilen {icret alinmaz.

Musterinin tekrar yapilan muayene sonuclarina da itiraz etmesi durumunda, Hakem / Referans
Muayene kurulusu belirlenmesi saglanir. Hakem / Referans muayene kurulusu ilgili alanda akredite olan muayene
kuruluslar arasindan belirlenir. Muayene, Hakem / Referans Muayene kurulusu tarafindan tekrarlanir. Sonucun
degismemesi durumunda yapilan tim masraflar misteri tarafindan karsilanir.
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Mdsterinin hakli olmasi ve ayni zamanda talepte de bulunmasi durumunda miusterinin bu olaydan
kaynaklanan tiim magduriyeti ELTEMTEK tarafindan karsilanir.

itiraz / Sikayet ve 6neriler ilgili YT tarafindan MS.FR.24 SIKAYET iTIRAZ ONERI FORMU ’na kayit edilerek
takibi yapilir.

Yil icerisindeki sikdyet ve itirazlar YGG Toplantilarinda giindeme alinir. Sikdyet ve itirazlarin kapamasi ile ilgili
siirecler ile kararlarin ayrimci faaliyetlere sebebiyet verip vermedigi degerlendirilir.

3.3 Miusteri / Sikdyet Sahibine Doniis Prosesi

Gelen sikayet veya itirazin alinmasinin ardindan 3.1 ve 3.2 ‘de belirtilen yetkili kisiler tarafindan yapilan
degerlendirmede sikdyet veya itirazin haksiz oldugu tespit edilmis ise sonug¢ e-posta yoluyla itiraz veya sikayet
sahibine sebepleriyle beraber bildirilir.

Yapilan degerlendirmelerde sikdyet ve itirazin hakl oldugu tespit edilmis ise arastirma ve gerekli
faaliyetlerin planlanmasi prosesine gecilir ve 3.2 ‘de belirtilen islemler uygulanir. Sonug e-posta yoluyla itiraz veya
sikayet sahibine sebepleriyle ve kanitlariyla beraber bildirilir.

4. ILGiLi DOKUMANLAR

MS.FR.24 Sikayet, itiraz, Oneri Formu
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