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Bu dokiiman INSPECTRA KALITE tarafindan hazirlanmis olup, gizli ve 6zel bilgiler icermektedir. INSPECTRA
KALITE’nin énceden yazili izni olmaksizin tamami veya bir béliimi ¢cogaltilamaz, kullanilamaz ya da yayinlanamaz.
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TIRAZ SIKAYET PROSEDURU

1. AMAC:

INSPECTRA KALITE’nin faaliyetleri kapsaminda aldigi itiraz ve sikayetler ile ilgili islemlerinin esaslarini belirlemek.
2. KAPSAM:

INSPECTRA KALITE’nin tiim faaliyetleri ile ilgili ulasan biitiin itiraz ve sikayetleri kapsar.

3. TANIMLAR:

Sikayet: itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun muayene kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine iliskin
olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

itiraz: Hizmet veren kurulusunun, vermis oldugu kararin yeniden degerlendirilmesine dair talep.

4. KISALTMALAR:

5. UYGULAMA:
5.1 itirazlar ve Sikayetler

itirazlar ve sikayetler s6zlii veya yazili olarak yapilabilir, ancak soézIi olarak yapilan itirazlar/sikayetler mutlaka yazih
hale getirilmelidir. S6zlii olarak yapilan itirazlar/sikayetler (telefon gériismesi vb.), INS.IF.002 itiraz/Sikayet Formu
kullanilarak kaydedilir ve INSPECTRA KALITE personeli itiraz/sikayet sahibine itirazini/sikayetini yazili olarak da
(mail vb.) yapmasi konusunda bilgi verir. itiraz/sikayet sahibi, INS.IF.002 itiraz-Sikdyet Formu’na, INSPECTRA
KALITE internet sayfasindan www.inspectra.com.tr ulasilabilecegi veya istendigi takdirde bir kopyasinin kendisine
ulastirilabilecegi (mail vb.) itirazi/sikayeti alan INSPECTRA KALITE personeli tarafindan belirtilir. Yazili hale getirilen
itirazlar/sikayetler eger varsa delilleri de iceren evrak(lar)la birlikte kaydedilir. Alinan itiraz/sikayet Kalite_Yénetim
Temsilcisi’ne iletilir.

Gelen itirazlar/sikayetler, INSPECTRA KALITE'nin sorumlu oldugu faaliyetler ile ilgili olup olmadigi kontrol edilir.
ilgili ise itiraz/sikiyet degerlendirmeye alinir. INSPECTRA KALITE, itirazlarin/sikayetlerin ele alinmasi siirecinde
alinan kararlarin tamamindan sorumludur.

INSPECTRA KALITE’ye ulasan itirazlar/sikiyetler, personel belgelendirme faaliyeti ile ilgili ise &ncelikle Teknik
Mudir ve Kalite_Yénetim Temsilcisi’ne veya onlarin gérevlendirecegi_Béliim Sorumlulari tarafindan ele alinir, eger
itiraz/sikayet sahibi ile karsilikl anlasma saglanamaz ise ihtiyaca binaen gegici bir itiraz/Sikayet kurulu olusturulur
ve degerlendirme kurul tarafindan yapilir. Kurul Gyeleri sirket icinden olabilecegi gibi sirket disindan da olabilir.
Kurul Uyelerinin sirket iginden olmasi durumunda, kurulda hakkinda itiraz/sikdyet bulunan kisinin/kisilerin yer
almamasi saglanir.

Kurul minimum _ii¢ (3) kisiden olusmalidir. itirazin/sikayetin icerigine bagh olarak, kurul tyelerinin mesleki profili
degisiklik gosterebilir. itirazin/sikayetin is yapim asamasinda veya sonrasinda teknik kisim ile ilgili olmasi halinde
kurul Uyelerinden en az bir tanesinin yeterli teknik bilgiye sahip oldugundan emin olunmalidir. itirazin/sikayetin
tarafsizlik ile ilgili olmasi durumunda kurulda Kalite_Yénetim Temsilcisi’nin yer almasi saglanmalidir. Odeme ya da
Ucret ile ilgili itiraz/sikayet alinmasi halinde ise, kurulda teklif/s6zlesme hazirlama asamasinda yer alan personel
(sikayet/itirazin muhatabi olmamasi halinde) ve mali misavir bulunmalidir.

itiraz/Sikayet Kurulunda bulunan her personel Tarafsizlik ve Bagimsizlik konusunda yazili beyanda bulunmus
olmalidir. itiraz/Sikayet Kurulunda kararlar oy coklugu ile alinir. itiraz/Sikyet kurulundan cikan karar tavsiye
niteligindedir. Kurul tarafindan alinan karar itirazin /sikayetin icerigine bagh olarak ilgili Béliim Sorumlusu ve Kalite
Yénetim Temsilci tarafindan degerlendirilerek Genel Mudir onaylyla sonuglandirilarak; asagida aciklandigi sekilde
musteri bilgilendirilir.
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TIRAZ SIKAYET PROSEDURU

ilgili Béliim Personel(ler)i ile gorisiilerek itirazlar/Sikayetler on bes (15) is giinii igerisinde dizeltici/énleyici faaliyet
kapsaminda degerlendirilir ve Kalite_Yénetim Temsilcisi’nin koordinatorliigiinde, itiraz/Sikayet Sahibi tarafa, yazil
veya s0zli olarak 6n bilgi verilir.

itiraza/Sikdyete konu olan kisi veya Kkisiler, itirazlarin/sikayetlerin degerlendiriimesinde yer alamazlar.
itirazlar/Sikayetler, Kalite_Yéneticim Temsilcisi, Teknik Midir, onlarin gérevlendirecegi Béliim Sorumlular veya
Tarafsizlik Kurulu tarafindan ele alinarak, ilgili personel(ler) ile gorusilerek, var ise daha 6nce benzer olan
itiraz/sikayet kararlari da dilikate alinarak ve ilgili raporlar incelenerek degerlendirilir.

itirazlar/sikayetler, -uygulanabilir ise- itirazin/sikayetin yazili olarak yapilmasindan itibaren en gec 1 ay icerisinde
karara baglanir. Alinan karar, itiraz/sikdyet sahibine gizlilik sartlari yerine getirilerek Kalite_Yénetim Temsilcisi
tarafindan yazil olarak bildirilir. itiraz/sikayet eden tarafa bildirilecek olan karar, itiraz/sikayet konusufaaliyetlerde
yer almamis olan kisi/kisiler tarafindan verilir.

Gelen itirazlar/sikayetler, diizenli olarak haftalik gozden gecirme toplantilarinda goérusulir. Yilda en az bir kez
gerceklestirilen Yonetimin G6zden Gegirme Toplantilarinda ise son on iki (12) ay icerisinde gelen itirazlar/sikayetler
Kalite_Yénetim Temsilcisi tarafindan analiz edilerek yonetime sunulur.

6. YETKi VE SORUMLULUKLAR:

Bu prosediiriin ylratalmesinden Genel Mudir, Teknik Mudur, Kalite_Yénetim Temsilcisi, ilgili B6liim Sorumlulari ve
Tarafsizlik Kurulu sorumludur.

7. iLGiLi DOKUMANLAR:

e INS.IF.002 itiraz/Sikdyet Formu
o INS.IF.006 itiraz/Sikdyet izleme Formu
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