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1. AMAC:

Bu prosediriin amaci, Karadeniz Periyodik Olciim’de musterilerden ve diger ilgillerden gelen itiraz ve
sikayetleri ¢ozimlemek konusunda yéntem olusturmaktir. Ayrica, musterilerin memnuniyet, istek ve énerilerinin
yonetimi en kisa surede karsilanarak, memnuniyetlerinin surekliligini saglamaktir.

2. KAPSAM:

Bu prosedir musteriden ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz veya sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi igin
bagimsizlik, tarafsizlik ve durUstlik prensiplerine uygun olarak gerekli tim faaliyetleri kapsar. Ayrica
misterilerin Karadeniz Periyodik Olcum faaliyetlerinden memnuniyeti, istek ve o©nerileri bu prosedir
dogrultusunda izlenir.

4. REFERANSLAR

Sikayet, Itiraz ve Oneri Formu
Musteri Sikayet ve ltiraz Listesi
Musteri Memnuniyeti Anketi

3. SORUMLULUKLAR:

Bu prosediiriin yiiritilmesinden Karadeniz Periyodik Olcim Genel Miidir, Teknik Midir ve Kalite Yoneticisi
sorumludur.

Tum Karadeniz Periyodik Olciim calisanlari, misterilerin 6neri, istek, sikayet ve itirazlarini kayit altina alarak
Kalite Yoneticisine iletmekten sorumludur.

5. TANIMLAR:

Sikayet: Herhangi bir kisi veya organizasyon tarafindan bir muayene kurulusunun faaliyetlerine iliskin
olarak kurulusa , itiraz diginda iletilen , cevaben karsilik beklenilen memnuniyetsizlik ifadesi.

itiraz: Muayene edilen malzemenin tedarikcisinin , muayene kurulusu tarafindan o malzemeye iliskin
verilmis bir kararin, kurulus tarafindan tekrar gézden gecirilmesi icin talepte bulunmasi.

Sikayet ve itirazlar Kurulu: Genel Mudiir tarafindan secilen ve liyeleri, Yoénetim Temsilcisi (Kalite
Yoneticisi), Teknik Midur ve diger bolim yodneticilerinden olusan bir kuruldur. Sikayet/itiraza taraf olan
personel bu kurulda gérevlendiriimez.

6. UYGULAMA

5.1. Genel:

Karadeniz Periyodik (")Ic;_um kendisine iletilen Oneri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigr bu dokimani
ve eki olan Sikayet, Itiraz ve Oneri Formunu musteri ya da ilgili taraflarin erisime Web sayfasinda

sunmaktadir.

Yurutulmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her turlu 6neri, itiraz ve sikayetler saha personeli ve musteri,
posta, faks, elden veya www.karadenizperiyodikolcum.com web adresi aracilidi ile e-posta yoluyla veya sozli



http://www.karadenizperiyodikolcum.com/
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olarak yapilabilir. Tarafimiza ulasan Oneri, itiraz ve sikayetleri alan Karadeniz Periyodik Olgum Kontrol
personeli bu konuyu Kalite Yoneticisi'ne Sikayet, Itiraz ve Oneri Formu ile iletir.

Kalite Yoneticisi 6neri, sikayet ve itirazin alindigi bilgisini ilgili tarafa yazili olarak (e-posta veya resmi yazisma
formati ile) iletir. Sikayet/itiraz Kalite Yoneticisi, Teknik Midiru veya Genel Mudur tarafindan incelenerek
Karadeniz Periyodik Olgum’in hizmetleri ile ilgili olup olmadigi degerlendirilir. Eger sikayet/itiraz bizim
faaliyetlerimiz ile ilgili degil ise bu ilgili taraflara resmi yazi ile bilgilendirilir. Karadeniz Periyodik Olglim’ Gn
faaliyetleri ile ilgili ise sikayet ve itiraz kuruluna iletilir.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tim asamalarinda goérisleri alinan
kisiler bagimsizlik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin
sahibine ayrimci bir uygulama yapmamaldirlar.

Karadeniz Periyodik Olclime ulagan tim sikayet/itirazlar Kalite Yoneticisi Tarafindan “Miisteri Sikayet ve itiraz
Listesi’ne kaydedilerek takibi yapilir.

5.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi:

Karadeniz Periyodik Olgiim’e yapilan sikayetler Kalite Yoneticisi tarafindan “Sikayet, itiraz ve Oneri Formu”
ile kayit altina alinir. Sikayetler, sikayete sebep olan durumla ilgisi olmayan ve konuyu degerlendirebilecek
yetkinlikte olan Karadeniz Periyodik Olgiim personellerinden olusturulan “Sikayet/itiraz” Kurulu tarafindan
degerlendirilir.

ilgili kurul sikayet sahibi ile temas kurarak sikayet hakkinda detayl bilgiyi alir ve sikayetin giderilmesi icin
gerekli faaliyeti yapar. Sikayet/itiraz Kurulu sikayete iliskin yapilacak calismalari ve alinan kararlari “Toplanti
Tutanag!” ile kayit altina alir. Sikayetin sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa Karadeniz Periyodik Olgiim
blnyesindeki her bélime dizeltici faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde de alinabilir. Karar her ne sekilde
alinsa alinsin kararin alinmasini izleyen 5 is gunu iginde sikayet sahibi yazili olarak sonu¢ hakkinda
bilgilendirilir, kayitlari saklanir ve faaliyet sonlandirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli DOF’lin baslatimasi, kapatiimasi, uygulama sonuglari vs. gibi agamalari
iceren surecin takibi Kalite Yoneticisi tarafindan yarttalar.

5.3. itirazlarin Degerlendirilmesi:

Karadeniz Periyodik Olciim’a yapilan itirazlar Sikayet/itiraz Kurulu tarafindan degerlendirilir. itirazlar, Kalite
Yéneticisi tarafindan Sikayet/itiraz/Oneri Formu ile kayit altina alinir. Sikayet/itiraz kurulu itiraz sahibi ile temas
kurarak itiraz hakkinda detayh bilgiyi alir ve itirazin giderilmesi icin gerekli faaliyeti yapar, alinan kararlar
toplanti tutanag ile kayit altina alinir. itirazin sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa Karadeniz Periyodik Olgiim
blnyesindeki her boélime dizeltici faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde de alinabilir.

itiraz igin uygun gérilen kararin ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa agilmig diizeltici faaliyetin sonuglari
en ge¢ 10 is gunu iginde itiraz sahibine yazili olarak bildirilir. Bildirilen karar itiraz sahibi tarafindan tatmin edici
bulunmuyorsa nedenlerini aciklayici olarak yazdidi dilekgesini, kendisine kararin bildiriminden 5 is gunu
icerisinde Karadeniz Periyodik Olciim’e tekrar sunar. Sikayet/itiraz Kurulunun almis oldugu karara istinaden
yapilan yeni itirazin goriisiilmesi ve karara baglanmasi igin Sikayet/itiraz Kurulu tekrar bir toplanti glindemi
olusturarak nihai karari alir ve 3 is gunu igerisinde itiraz sahibine bildirilir ve kayitlar saklanir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar Yonetimi G6zden Gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.
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Kanuni yasal mercilere aracilidi ile tarafimiza ulasan itiraz sikayetler Genel Mudur yetkisinde takip edilir.
5.4. Musterinin Sikayetini Surdurmesi:

Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara, yapilan tim calismalara ragmen sikayetiitirazin strdurilmesi ve
dogacak uyusmazliklarin ¢éztmu igin yasal olarak Turkiye'nin Is Mahkemeleri yetkilidir.

5.5. Onerilerin Degerlendirilmesi

Karadeniz Periyodik Olgiim’e yapilan éneriler Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet/itiraz/Oneri Formu ile kayit
altina alinir ve yonetimi gbzden gecirme toplantilarinda bu éneriler degerlendirilir ve gerekli gérilen konularda
dizenlemeler yapilir.

5.6. Musteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi:

Musterilerin genel istek ve beklentileri 6grenilerek iyilestirme firsatlarinin tespit edilmesi amaciyla memnuniyet
anketleri dizenlenir.

Kalite Ydneticisi yilda en az bir kez yonetimi gbzden gegirme toplantisi dncesinde Musteri memnuniyeti anket
formu olusturur. Bu anket tim sektdr bazinda misterilere génderilir, musterilerin Karadeniz Periyodik Olgiim’a
geldiklerinde, mail ile kendilerine ulastirildigina doldurmalar istenir ya da Karadeniz Periyodik Olgim Web
sayfasinda Miisteri Memnuniyeti Anketini doldurmalari istenir. Kalite Yoneticisi tarafindan Anket sonuclari
analiz edilerek iyilestirme firsatlar belirlenir.

7. REVIZYONLAR

00 ilk yayin

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN

SERCAN CALTU YASARCAN CALTU MEHMET ARIF GALTU




