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HAZIRLAYAN REV NO REV TARIHi ACIKLAMA
Ceren BOYSAN 19 06.11.2021 Apkara Sul_)t_e nin faallyetler/nde gerceklesecek
sikayet ve itirazlarda izlenecek yol tanimlandi.
Ceren BOYSAN 18 15.08.2019 Firma unvan ve logosu yenilendi.
Kaynakgi belgelendirme surecinde itiraz ve
Ceren BOYSAN 17 10.06.2019 sikayetin degerlendirmesi i¢in, sinav pargasinin
saklanma sureci tanimlanmistir.
Ceren BOYSAN 16 12.12.2018 | Savetve itirazlann ainmasive =
degerlendirilmesi sureci revize edilmistir.
Ceren BOYSAN 15 15.03.2018 Musteri Devamliligi Olgme Anketi
tanimlanmigtir.
Ceren BOYSAN 14 18.04.2017 6,6 maddesi guincellendi.
) S-FRM-KK-0630 MUSTERI MEMNUNIYET
Suat OZ 13 05.01.2017 ANKETY nin her hizmet sonunda musteriye
g6nderilmesi tanimlanmigtir.
Sirket MUduru; Genel Mudir olarak guincellendi.
Aliye Sumru UCAKLI 12 15.11.2016 Bolumler “faaliyet” olarak tanimlandi. Madurler
“Sorumlu” olarak giincellendi..
Aliye Sumru UCAKLI 11 16.11.2015 Referanslar, 6.2, 6.7, 6.8 Md’leri giincellendi.
Aliye Sumru UCAKLI 10 16.09.2015 ISGLAB ile ilgili bilgiler prosediirden gikarildi.
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1. AMAC

Bu prosedurin amaci, muisteri istek ve beklentilerinin karsilandiginin takibi, 6zel veya tuzel kisilerden gelen sikayet
ve uygunsuzluk bildirimlerinin de@erlendirilerek giderilmesi, musteri tatmini ve memnuniyetinin surekliliginin
saglanmasidir.

2. KAPSAM

Bu prosediir ve prosedir kapsaminda kullanilan formlar, tablolar ve listeler; TS EN ISO 9001, TS EN ISO 14001, TS
EN I1SO 45001, TS EN ISO/IEC 17020, TS EN ISO/IEC 17025 ve TS EN ISO/IEC 17024 Yoénetim Sistemleri
kapsaminda uygulandidindan ortak dokiimanlar olarak tanimlanirlar. Bu proseddr, Sila Kalite Ltd. Sti'de musterilere
sunulan tum NDT, Muayene Gdzetim, Laboratuvar ve Personel Belgelendirme hizmetlerine yonelik gerceklestirilen
faaliyetleri kapsar.

3. REFERANS VE iLGiLi DOKUMANLAR

> S-KEK-GE-0010 ENTEGRE SISTEM KALITE EL KiTABI (TS EN ISO 9001 / TS EN ISO 14001 / TS EN ISO
45001)

S-KEK-GE-0020 TS EN ISO IEC 17020 KALITE EL KITABI

S-KEK-GE-0030 TS EN ISO IEC 17024 KALITE EL KITABI

S-KEK-GE-0040 TS EN ISO IEC 17025 KALITE EL KITABI

S-PRO-GE-0040 DOKUMAN VERI KONTROL PROS

S-PRO-KK-0210 UYGUN OLMAYAN URUN VEYA HZM KNT PROS

S-PRO-GE-0050 DUZELTICI ONLEYICI FAALIYET PROS

VVVVYVYVY

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Sikayet: TUV AUSTRIA SILA KALITE’ nin hizmetinde, ilgili 6zel/tiizel kisilerin kontrolii veya kullanimi sirasinda
ortaya cikan ve ilgili 6zel/tizel Kisilerin kullanimini veya Uretimini, dogrudan veya dolayli olarak etkileyen
uygunsuzluklarin “yazi yoluyla/telefonla” bildiriimesidir.

itirazlar: Hizmet verilen alanlardaki faaliyetlere ait TUV AUSTRIA SILA KALITE’ nin verdigi herhangi bir kararin
tekrar degerlendiriimesi icin ilgili 6zel/tizel kigilerin yazi yoluyla/telefonla” talepte bulunmasidir.

Sikayet ve Itiraz Kurulu: TUV AUSTRIA SILA KALITE Ust Yénetimi tarafindan atanan 2 kisiden olusan komitedir.
Kisi/Kurum tarafindan gelen sikayet ve itirazlar Sila Kalite’ de sikayet ile ilgili bélim, Ust yonetim ve Kalite Glivence
Mudura tarafindan degerlendiriimesi sonucunda sikayetin kabul gérmemesinden sonra, musteri tarafindan sikayet
yenilenmesi halinde durum Sikayet ve Itiraz Kurulu’ na taginir. Sikayet ve itiraz Kurulu ilgili 6zel/tiizel kisinin sikayeti
ile ilgili gorls bildirir ve bu ilgili tarafa sunulur. Sikayet ve Itiraz Kurulu’ nun goériisii sikayet veya itirazda bulunan
Ozel/tizel kisiye bildirilir. Yapilan dizeltici faaliyetler sikayet veya itiraz sahibi 6zel/tiizel kisiyi tatmin etmemesi
durumunda hukuk yoluna gidebilir.

5. SORUMLULUK VE YETKIi

Genel Mudiir: Alinmis olunan sikayetlerin veya itirazlarin olumlu kararlara baglanildigindan emin olmak, sikayet ve
itirazlarin degerlendirilmesini saglatmak.

Kalite Yonetim Temsilcisi / Kalite Giivence Mudiiri: Sikayet ve itirazlarin dogru sekilde alinmasini ve
raporlanmasini saglamak ve Ust ydnetimi haberdar etmek.

Sikayet veya itiraz ile ilgili Béliim Sorumlusu: Béliimii ile ilgili itiraz ve sikayetin kayit altina alinmasini saglamak
gerekli duzeltici faaliyetlerin basglatiimasini saglamak.

Sikayet ve itiraz Kurulu; Coziilemeyen hukuk yolu agiimis sikayet ve itirazlar igin gerekli analizleri ve arastirmalari
yapmak ve sorunun ¢6zimuni saglamak.
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6. UYGULAMA

6.1. SIKAYET VE iTIRAZLARIN ALINMASI

TUV AUSTRIA SILA KALITE’ de, ézel veya tiizel kisiler tarafindan hizmet iyilestiriimesine/performansina yénelik
yapilan uyarilar, memnuniyetsizlik bildirimleri ve itirazlar; mUsteri sikayeti ve itirazlari olarak kabul edilir.

Musteriler tarafindan yapilan tim sikayetler ve/veya itirazlar e-postayla, telefonla, musteri ziyaretleri esnasinda ya da
web sayfasi Uzerinden ulasabilecekleri S-FRM-KK-0600 Musteri Sikayet ve Itiraz Formu ile yapilabilir. Gelen tim
sikayet / itiraz bildirimleri kime, hangi yolla gelmis olursa olsun, 6ncelikle Kalite Glivence Miduri’ne yénlendirilir.

Gelen tim sikayet ve/veya itirazlar degerlendirmeye alinsin ya da alinmasin, Kalite Glivence Muduriu tarafindan
arsivlenir.

Sikayetin ve itirazin niteligine gore; Kalite Givence Mudurl galisanlari tarafindan; sikayet veya itirazda bulunan kisi
veya kurumlardan ilgili kanitlari gdndermesi istenir. (Rapor, varsa fotograf ve benzeri)

Gerektiginde sikayet veya itirazda bulunan kisi veya kurum, ilgili Bélim Sorumlusu / KG Midiri / Satis ve
Pazarlama departmani tarafindan ziyaret edilerek, sikayet veya itiraz yerinde incelenir. Ziyaret hakkindaki gorisler
antetli kagit ile veya “Musteri Ziyaret Raporu” ile ilgili bolimlere ve/veya ziyarette yer almamissa KG Mudiriine
duyurulur.

Sikayet ve itirazin kabull ve tetkiki; sikayet ya da itirazi edene karsi ayrimcilik uygulamasi yaratmaz.

Sikayet ve itirazlar ilgili faaliyetin sonucundan 20 is guni igerisinde yapilmalidir. 20 is gini gecmis faaliyet
sonucunda bagli sikayet ve itirazlar dikkate alinmamaktadir. OSB Siireclerinde ise bu stre 15 gundur.

Kaynakgi belgelendirme faaliyetinde, tahribatll ya da tahribatsiz muayene test isleminden sonra kaynakgi test
parcasi bu sure zarfinda Sila Kalite’ de muhafaza edilir. 20 giin sonunca herhangi bir itiraz veya sikayet gelmemesi
halinde parga hurdaya ayrilir.

Ankara Sube faaliyetleri ile ilgili gelecek sikayet ve itirazlarda, eger talep merkeze bildiriimeden sube ybnetimine
iletildi ise; Sikayet veya itirazi alan personel,Merkez Kalite Ybnetim Temsilcisi’ ne bildirir. Merkez yénetimi gelen
sikayet ve itirazi dederlendirerek Diizeltici faaliyetin agiip agilmamasina karar verir. Eger sikayet ve itiraz uygun
bulunur ise S-FRM-GE-0390 DUZELTICI FAALIYET RAPORU olusturulmasi icin Kalite Sorumlusu’ na bilgi verilir.
TTLAB Ankara sube 6.3.1 maddesinde belirtilen siralama uygulanir.

6.2. SIKAYET VE iTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESI

TUV AUSTRIA SILA KALITE itiraz veya sikayetin ulastiginin ve degerlendirmeye alindigini bilgisini, ilk 5 giin
icerisinde ilgili tarafa bildirir. Daha ge¢ gelen itiraz ve sikayetler dederlendirmeye alinmamaktadir. Gelen itiraz veya
sikayetler degerlendirmeye alinirken, itiraz veya sikayete konu olan faaliyette yer almayan ancak konuyu
degerlendirebilecek yetkinlikte personellerin bulundugu bir ekip ile degerlendirilir. Degerlendirme ekibinde yer alacak
personellerin Gizlilik, Bagimsizlik ve Tarafsizlik Taahhutleri kontrol edilir, eger yok ise imzalatilir. Gelen sikayet ve
itirazlar alindigi glinden itibaren 20 is guni icerisinde degerlendirilerek ilgili tarafa degerlendirme sonucu bildirilir.

Yapilan degerlendirmelerin sonucunda itiraz veya sikayetin sahibi sonu¢tan memnun olmamasi halinde karara
itirazini, degerlendirme sonucundan sonra ilk 5 is glinl igeresinde bildirmelidir. Her itiraz karar igin 1 kez yeniden
degerlendirme talebi yapma hakki vardir. 1° den fazla kere itiraz etmek isteyen kisi/kurumlar hukuki yollara
basvurmalidirlar.

Sikayet /itiraz ‘ da bulunan kisi veya kurumlar ilk degerlendirme sonucunda yeniden itiraz ettikleri takdir de, sikayet
ve itiraz kurulu toplantiya ¢agirilir. Kurul tim kanitlari inceler, gerekli gérismeleri yapar ve en fazla 10 is guni
icerisinde sonucunu Kalite Glivence Mudurd’ ne bildirir. Kalite Glvence Muduri sonucu itiraz ve sikayet sahibine
yazil olarak iletir.

6.3 SIKAYET VE iTIRAZLARIN GERI BiLDIRIMLERI

TUV AUSTRIA SILA KALITE, itraz veya sikayetin tarafina ulastigini ve degerlendirmeye alindigini, 5 is gini
icerisinde ilgili tarafa bildirir ve degerlendirme sonucunun bildiri tarihinden sonra 20 is giini sonunda sonlanacagini
belirtir.

S-FRM-GE-0310-R03 4/6

Bu doktiman TUV AUSTRIA SILA Kalite'ye ait olup, izin 1 ve kaynak gosteril fen kull: , degistiril , kopy , gogall , yeniden , baska bir bilgisayara y(ii

daditilamaz.

yada



DOKUMAN NO: S-PRO-KK-0120 . .. — -

HAZIRLAMA TARIHi: 20.12.2010 $|K_AYET V.E ITIRAZL..AR.I.N ' UV ‘ILA
— YONETIMI PROSEDURU = §

REV TARIHI/REV NO: 06.11.2021/19 AUSTRIA KALITE

KG Muidiri sikayet / itiraz sonucunu; S-FRM-GE-0390 DUZELTICI FAALIYET RAPORU ve kanit dokiimanlarla
beraber misteriye géndererek bildirir. Misterinin S-FRM-KK-0600 No’lu MUSTERI SIKAYET VE ITIRAZ BILDIRIM
FORMU ile bildirim yapmis olmasi halinde sonug¢ kismi da doldurularak arsivlenir.

6.3.1 TUV AUSTRIA SILA KALITE Tahribatl laboratuvar test sonuglari ile ilgili olarak, misteri ile olan anlasmazlik
devam eder ise, diger musterilerin bilgilerinin gizliligi ilkesine sadik kalarak, élgiimlerin izlenebilirliine gére cihaz
ciktilari, numune bilgileri, élcim sartlari gibi konularda musteri bilgilendirilir. MUsteri eger talep eder ise, test
tekrarlanir. Bu sirada musteri S-FRM-GE-1702 No’lu 3.TARAFLAR BEYANI'ni imzalayarak, teste taniklik edebilir.
Anlagmazligin devami halinde; tekrar élgim istenirse TUV AUSTRIA SILA KALITE ve miisteri firmanin belirlemis
oldugu akredite olmus baska bir laboratuvara test tekrarlatilir ve laboratuvarin élgiim sonuglari kabul edilir.

Musterilerin Tahribatl Test Laboratuvari sonuglarina itiraz etmesi halinde 6zetle asagidaki akis semasinda tanimh
yol izlenir;

Musterinin Tahribath Test Laboratuvar deney/ test sonuclarina itiraz etmesi

A 4

Diger miisterilerin bilgilerinin gizliligi ilkesine sadik kalarak, ol¢iimlerin izlenebilirligine gdre cihaz ¢iktilan,
numune bilgileri, dloiim sartlar gibi konularda Tahgibatl Lab Sorumlusu tarafindan miisterinin bilgilendirilmesi

A 4

Musteri talep ederse testin tekrarlanmas) (Bu sirada musteri “Gizlilik Sézlesmesi” imzalayarak, teste taniklik
edebilir).

Anlagmazligin devami halinde; tekrar 6lgim istenirse TU& AUSTRIA SILA KALITE ve miisteri firmanin belirlemis
oldugu akredite olmus baska bir laboratuvara test tekrarlatilir ve laboratuvarin élgiim sonuglari kabul edilir.

6.3.2 Musteri anlasmazligi surecinde gerceklestirilen islemler S-PRO-KK-0210 UYGUN OLMAYAN URUN VEYA
HIZMETIN KONTROLU PROSEDURU’ ne gore gerceklestirilir.

6.3.3 Musteri talep eder ise; musteri tarafindan gonderilen test pargasi ve laboratuvar tarafindan saklanmis olan
sahit numune bir tutanak ile misteriye iade edilir.

6.3.4 Musteri dilerse Tahribatli Test Laboratuvar’'nda tim laboratuvar gizliliginin korunmasi sartiyla laboratuvarin izin
verilen alanlarinda, hizmet aldii deney ve testlere nezaret edebilir. Nezaret Laboratuvar Sorumlusu ya da vekili
g6zetiminde yapllir ve testlere midahale edilmesi, musteri tarafindan is akisinin degistiriimek istenmesi, gereksiz
yorumlarla teste engel olunmasi vb durumlarda, test Laboratuvar Sorumlusu ya da vekili tarafindan durdurulur ve
devam edilmez. Bunun igin, laboratuvara girisinde misteriden diger musterilerin gizliliginin korunmasini garanti altina
alacak S-FRM-GE-1702 3.TARAFLAR BEYAN/I'nI imzalamasi istenir. Laboratuvarda hizmet verilen tim musterilerin
gizli bilgilerinin korunmasi amaciyla diger musterilerin yaninda, oryantasyon sirecindeki personele, stajyerlere ve
laboratuvara kalibrasyon, bakim, onarim ve temizlik i¢in gelen kisilere de bu taahhlt imzalatihr. Musteri gizliligi sirket
politikasinda da tanimh oldudu Uzere, galisanlar igin dncelikli konulardandir. Ust yénetimin ve tiim calisanlarin bu
hususta beyanlari mevcuttur.

6.3.5. TUV AUSTRIA SILA KALITE’ de yiritilen faaliyetlerindeki sikayet ve itirazlarin yonetimi S-RF-GE-0110 No’lu
SILA KALITE FAALIYETLERINDE SIKAYET/ITIRAZ YONETIMI AKIS SEMASI ile tanimlanmistir. Bu akis semasi
isteyen herkesin erigebilecegi sekilde web sitesinde tanimlanmistir.

6.3.6 TUV AUSTRIA SILA KALITE’ de miisterilere verilen hizmetin memnuniyetini dlcmek, hizmet kalitesini arttirmak
ve musterilerin kurumumuz hakkinda dusuncelerini 5renmek amaci ile; belgelendirme faaliyetleri icin; “S-FRM-BLG-
0910 BELGELENMIS MUSTERI MEMNUNIYETI ANKETI” ve diger faaliyetler icin “S-FRM-KK-0630 MUSTERI
MEMNUNIYET ANKETI” hizmet verilen musterilere ilgili faaliyet sorumlusu ya da KG Mudiru tarafindan gonderilerek
sorulari yanitlamalari istenir. S-FRM-KK-0630 MUSTERI MEMNUNIYET ANKETI her hizmet sonunda musteriye
génderilerek geri bildirim yapmalar talep edilir. Misteri anketlerinde fiyat konusu diginda “Pek lyi Degil” veya “Cok
Kotu” seceneklerinin isaretlenmesi halinde KG Miduru tarafindan musteri telefon ile aranir ve verilen hizmet ile ilgili
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memnuniyetsizligin detaylar sorulur. Mdusteriden Oneri veya sikdyet var ise, kayit altina alinarak yapilan
degerlendirme sonucuna gore dizeltici faaliyet baglatilir.

Dis taraflardan gelen sikayet ve itirazlarin yani sira Sila Kalite calisanlarin memnuniyetleri de yillik olarak S-FRM-
GE-1300 CALISAN MEMNUNIYET ANKETI ile degerlendiriimektedir. Yilsonunda yapilan degerlendirmelerin sonucu
Ust ydnetime rapor edilir ve ydnetimin gézden gecirmesi toplantilarinda gindeme getirilir.

Her takvim yili sonunda sonuglar KG Muduiri tarafindan degerlendirilerek analiz edilir. Sonuglar Yonetimin Gézden
gegirilmesi toplantisinda degerlendirilir ve kararlar uygulamaya alinir.

6.3.7 Bu prosedurin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan dokimanlar S-PRO-KK-0090 KALITE KAYITLARININ
KONTROLU PROSEDURU’ne gére muhafaza edilir.

6.3.8 TUV AUSTRIA SILA KALITE’ nin hizmet vermis oldugu ancak uzun siire boyunca yeniden calisma imkani
bulamadigi musterilerinin, beklentilerini ve Tiv Austria Sila Kalite ile galismalarini hangi sebepler ile askiya aldigini
tespit etmek amaci ile 6 ayda 1 misteri portfdyii incelenir ve "S-FRM-KK-0635 Miisteri Devamhligi Olgme Anketi *
ile sorunlar tespit edilir.

7. EKLER
> S-FRM-KK-0600 MUSTERI SIKAYET VE ITIRAZ FORMU
> S-FRM-KK-0630 MUSTER|I ANKET FORMU
> S-FRM-KK-0650 MUSTERI ZIYARET RAPORU
> S-FRM-KK-0651 ZIYARETCI MUSTERI KAYIT FORMU
> S-FRM-GE-1702 3.TARAFLARBEYANI _
> S-FRM-KK-0635 MUSTERi DEVAMLILIGI OLGME ANKETI
> S-RF-GE-0110 TUV AUSTRIA SILA KALITE FAALIYETLERINDE SIKAYET/ITIRAZ YONETIMI AKIS
SEMASI
> S-FRM-GE-0390 DUZELTICi FAALIYET RAPORU

S-FRM-GE-0310-R03 6/6

Bu doktiman TUV AUSTRIA SILA Kalite'ye ait olup, izin 1 ve kaynak gosteril fen kull: , degistiril , kopy , gogall , yeniden , baska bir bilgisayara y(ii

daditilamaz.

yada



