SOLKS

Standart Organize Ekspertiz ve Gozetim Hizmetleri A.S.
INDEPENDENT INSPECTION SERVICES

SIKAYETLER VE ITIRAZLAR PROSEDURU

1. AMAC:
Bu prosediiriin amaci, kalite yonetim sistemi kapsaminda, hizmetin tiim asamalarinda, hizmet

ile ilgili tim faaliyetlerde miisteri ve) veya 3. taraflarda olusabilecek sikayetlerin veya

itirazlarinin nedenlerinin saptanarak, ilgili faaliyetleri baslatmak ve uygulamaktir .

2. KAPSAM:
Bu prosediir tiim faaliyetleri kapsar.

3. SORUMLULUKLAR:

3.1. KALITE BOLUMU: Sikayet ve itirazlar1 inceler, uygun.ise ‘diizeltici onleyici faaliyet
baslatir ve kontrol eder.

3.2. GENEL MUDUR VE BIRIM SORUMLULARI: Kendi birimleri veya kalite yonetim
sistemi ile ilgili ortaya ¢ikan sikayet ve itirazlan kalite boliimiine iletir. Sikayet ve itiraz
konular ile ilgili ttim delilleri sunar.

3.3. Sikayet ve itirazlarin iletimindeki ttim, Sewiyelerinde alman tim kararlardan Genel
Midiur ve Kalite Sorumlusu sorumludut

4, TANIMLAR:

4.1 itiraz:
Misterinin, muayene faaliy€tleri'sonrasinda, faaliyetin bir bolumiintin, tamaminin ya da
sonuglariin tekrar degerlendifilmesini talep etmesidir.

4.2 Sikayet
Itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun, muayene kurulusuna, faaliyetlerine
iliskin olarak, ceva@pyérilmesi beklentisiyle, memnuniyetsizligini ifade etmesidir.

5. UYGULAMA:
Big sikdyet alinmasi ile muayene kurulusu, bu sikayetin sorumlu oldugu muayene faaliyetleri
ile-ilgili.olup olmadigin teyit etmeli ve eger ilgili ise bu sikayeti ele almalidur.

5.1\SiKayet ve Itirazlarin Alinmas1

5.1.1 Sikayet ve itirazlar, miisterilerden, muayene faaliyetleri ile ilgili diger taraflardan ya da resmi
kurumlardan gelebilir.

5.1.2 Herhangi bir sikayet ya da itiraz alindiginda ilk asamada konu sikayet ve itirazin muayene
faaliyetlerimizle ilgili olup olmadig1 degerlendirilerek teyit ya da reddedilir
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5.1.2.1 Yazili veya sozlii olarak alinan sikayetler muayene faaliyetlerimizle ilgili ise KF15 Miisteri
Sikayet Formuna, itirazlar ise KF27 Gozetim Itiraz Formuna, sikayet veya itiraz1 alan personel
tarafindan islenir. Sikayetin degerlendirilmesi ve karar alinmasi stireci sikayete konu personel
disindaki personel ya da boltim tarafindan ytirtttlir.

5.1.2.2Eger sikayet hemen giderilebilecek bir sikayet ise, hemen giderilir ve formun ilgili
boliimiine islenir ve miisteri veya 3. taraflar bilgilendirilir.

5.1.3 Acilan ve islem gormiis olan formlar boltimiine ivedilikle iletilir

5.2 Sikayetlerin ve Itirazlarin Degerlendirilmesi

5.2.1 Kalite boliimii genel miidiirti ve teknik bir konu ise Teknik miidurit de sikayet ve veya
itirazla ilgili haberdar eder.

5.2.1.1 Madde 5.1.2.1 deki durum mevcut ise, yani sikayet veya, itiraz giderilmis ise
a: Sikayet nedeni
b: Sikayetin giderilisi
c:Tekrarlama ihtimali
d: Diger birimlerle olan ilgisi
e: Uygunsuzluk ve/ veya potansiyel uygunsuzluklar
Degerlendirilerek KP 02 ye gore diizeltici faaliyet agilip agilmayacagina karar verilir.

5.2.1.2 Sorun giderilmemisse KP 02\ Riizeltici Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore faaliyet
baslatilir.

5.2.1.3 Miusteriler tarafindan “dygtih goriilmeyen hizmet ile ilgili olarak uygun olmayan
hizmetin kontrolii prosediiriine (KP.04) gore islem gortir. Miisterilerin, yapilan gozetim
hizmetlerinin ve_olgtimlerin sonugclarma itirazlar1 ya da hizmet sonrasi hazirlanan resmi
raporlara itirazlag bif kapsamda ele almnur.

5.2.2 Alinan gikay€tve itirazlarla ilgili olarak bulgular toplanir.
5.2.3 Gikayetve itirazlarin muayene faaliyeti veya personel ile denk diistip diismedigi incelenir.
5.3(Sikayet ve Itirazlarin Sonuclandirilmasi
5:8.1 Sikayet ve itirazlar ile ilgili olarak baglatilan diizeltici ve onleyici faaliyet KP02 gore
uygulanir ve sonuclandirilir.
5.3.2 Talep edilmesi durumunda ilgili sikayet veya itiraz ile ilgili prosediir, dokiiman ve

faaliyetler, varsa gizli bilgiler korunarak, taraflarla paylasilir. Ayrica prosediir sirket web
sitesinde yayinlanmaktadir.
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5.4 Sikayet ve itirazlarla ilgili olarak miisterilerin ve 3. taraflarin bilgilendirilmesi, sikayet ve
itiraza konu olan muayene faaliyetinde yer almamus kisiler tarafindan yapilir.

5.5 Gikayet ve itirazlarin ele almisindan sonuclandirilmasina kadar stirdiirtilen tim faaliyet,
miusteriye, 3. Taraflara ve personele ayrimcilik yapilmayacak sekilde tarafsizca uygulanr

5.6 Sikayet ve itiraza yonelik etkin bir calisma yturiitiilmesi, sonuglarinin degerlendirilmesi ve
faaliyetin sonuclandirilmasinin ardindan, uygulanabilir durumlarda ve varsa gizlibilgiler

korunarak, sikayet ve itirazda bulunan miisteri ve/ veya 3. Taraflar sozli ve yazil’olarak
bilgilendirilir. .

6. REFERANS VE ILAVE DOKUMANLAR :

6.1. Diizeltici veya Onleyici Faaliyet Talep Formu
6.2. Diizeltici veya Onleyici Faaliyet Kayit Formu
6.3. Miisteri Sikayet Formu

6.4. Gozetim Itiraz Formu

6.5. Uygun Olmayan Hizmetin Kontrolti Prosediirii

7. REVIZYONLAR

7.1.  05.04.18 tarihli revizyona Madde 7 REVEZYONLAR boliimii eklenmistir.
7.2.  30.01.25 tarihli revizyonda Madde 5.6/reVvize edilmistir.
7.3.  30.01.25 tarihli revizyonda Madde5.32 revize edilmistir.
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