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1. AMAC

Bu prosediir, TS EN ISO/IEC 17020 standardina uygun A tipi Muayene sistemleri kapsaminda
kurulusumuza gelen taleplerin, buna karsilik verdigimiz tekliflerin veya miisterilerle yaptigimiz
sozlesmelerin gézden gecirilmesi i¢in uygulamayi tarif etmek, miisterilerimizden gelebilecek oneri,
sikayet/itiraz ve isteklerinin kayit altina alinarak degerlendirilmesi sikayetlerin giderilmesi,
tekrarlarinin 6nlenmesi, miisteri ile iyi bir iletisim ve igbirligi ¢calismalar1 ve kalitenin artirilmasina
yonelik yapilacak calismalar1 agiklamak ve miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi amaciyla
hazirlanmustir.

2. KAPSAM

TS EN ISO/IEC 17020 standardina uygun kalite sistemi dahilinde teknik konularda tavsiyeler ve yol
gosterilmesi, Sonuglar1 hakkinda goriis ve yorum bildirilmesi, 6zellikle biiyiik s6zlesmeler igin, is
devam ettigi siirece miisteri ile irtibatin siirdiiriilmesi ve muayenelerin gerceklestirilmesinde
herhangi bir gecikme ve 6nemli sapmalar oldugunda da miisterilerin bilgilendirilmesi, konularinda

muayene ve periyodik kontrol yapilan miisteri iligkilerini kapsar.

3. SORUMLULAR
Bu prosediiriin hazirlanmasindan; Kalite Giivence Miidiirii, kontrol edilmesinden Sirket Miidiirii ve

uygulamasindan prosediirde kendisine sorumluluk verilen kisiler sorumludur.

4. TANIMLAR-KAVRAMLAR-KISALTMALAR

Miisteri Tatmini: Miisteri sartlarinin yerine getirildiginin, miisteri tarafindan algilanan tatmin
derecesi.

Itiraz: Muayene 6gesini saglayanin muayene kurulusundan, bu dgeye iliskin vermis oldugu kararmn
yeniden degerlendirilmesine dair talebidir. Bu talep yazili veya so6zlii olarak yapilabilir.

Sikayet : Bir kisi veya organizasyonumuzun muayene kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine iliskin
olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesidir. Sikayetler yazili veya

sozlii olarak yapilabilir.

5. REFERANS DOKUMANLAR
5.1 MPR-11 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii
5.2 MDD-08 Kalite Dokiimanlar1 Saklama Siireleri
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5.3 MDD-09 Miisteri Tesekkiir Metni

5.4 MFR-01 is Takip Formu

5.5 MFR-02 Sikayet/itiraz ve Oneri Formu

5.6 MFR-06 Teklif/S6zlesme Formu

5.7 MFR-11 Miisteri Anket Formu

5.8 MTL-01 Kodlama Talimati

6. KAYITLARIN MUHAFAZASI VE ARSIVLENMESI

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu olusan kayitlar bu prosediir kapsaminda degerlendirilir ve
Kalite Gilivence Miidiirii tarafindan muhafaza edilir. Birimlerde saklama siireleri dolan kayitlar
arsive kaldirilir. Arsive kaldirma islemi MDD-08 Kalite Dokiimanlar1 saklama siireleri
dokiimanindaki siirelere uygun olarak gergeklestirilir.

7. PROSEDURUN ICERIiGi

7.1 Oneri, istek, Sikdyet Ve itirazlarin Alinmasi

Dogrudan miisteriler tarafindan; telefon, faks ve posta yolu ile goriismelerde miisteri tarafindan
tespit edilen istek, Oneri ve sikayet ve itirazlar tiim personel tarafindan alinabilinir. Tim istek, oneri
ve sikayet ve itirazlar “MFR-02 Sikayet/Itiraz ve Oneri Formu” doldurularak kayit altina alinir ve
incelenmek tizere Kalite Giivence Miidiirii’ne iletilir. Kalite Giivence Midiirii sikayet veya itiraz
edeni sikayet veya itirazin alindigi konusunda e-mail/fax yoluyla bilgilendirir. Bilgilendirme
miimkiin oldukca Oneri, sikayet ve itiraz prosesinin tiim asamalarinda gergeklestirilir. Her bir
muayene faaliyeti sonrast Muayene Raporu ile beraber Miisteriye MDD-09 Miisteri Tesekkiir
Metninin ekinde degerlendirme yapmasi i¢in MFR-11 Miisteri Anket Formu gonderilmektedir.

7.2 Oneri, Istek, Sikdyet ve itirazlarin incelenmesi

7.2.1 Kurulusa bildirilen Oneri, istek, sikayet ve itirazlar Kalite Giivence Miidiirii tarafindan bir
On incelemeye tabi tutulur. Kalite Giivence Miudiiri sikayeti/itiraz Sirket Miidiirii’ne iletir. Sirket
Midiirii telefon, faks veya yiiz yiize goriisme ile miisteri ile temas saglar ve sikayetin net bir
tanimlamasin1 yapar.

7.2.2 Sz konusu sikayetler/itirazlar, yetkileri dahilinde ¢oziilebilecek ise Sirket Miidiirii tarafindan
coziilir. Konu i¢in diizeltici veya Onleyici faaliyetler yapilarak ¢oziim tarihleri belirlenir ve yapilan

faaliyet hakkinda ilgili miisteriler bilgilendirilir.
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7.2.3 Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan karar ;sikayet/itiraz konusu muayene faaliyetlerinde
yer almamis olan kisiler tarafindan verilir. Kurulusumuz sikayet ve itiraz degerlendirme sonuglarini

sikayet ve itiraz edene e-mail/fax vasitasi ile bildirir.

7.3 Miisterilerin Istek,Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi ve Diizeltici Faaliyetler

7.3.1 Miisterilerin istek, Oneri, sikayeti, itirazlar1 hakkinda istek/sikayet/itiraz1 alan tarafindan
bilgilendirilen Kalite Giivence Miidiirii, s6z konusu istek/sikAyet/itraz1 inceler. Inceleme sirasinda
gerektiginde miisteriler ile temas kurularak detay bilgilerin gelmesi veya miisteri yerinde ziyaret
edilerek o bilgilerin alinmasi saglanir.

7.3.2 Miisterileri ziyareti s6z konusu oldugunda, sikdyeti ziyaret yerinde ¢oziime
kavusturulabilecek ise gerekli calismalar yapilir. Eger yerinde ¢oziilemeyecek ise gerekli tiim
detaylar alindiktan sonra kurulusumuzda diizeltici islemlere devam etmek {izere ziyaret
sonuclandirilir.

7.3.3 Soruna yerinde ¢oziim getirildi ise ya da ¢oziim karar1 yerinde verildi ise ilgili kisi tarafindan
gerekli faaliyetler, alinan kararlara gore yapilir. Daha sonra tiim sonuglar Kalite Glivence Miidiirii
tarafindan “MFR-02 Sikayet/itiraz Oneri Formunun ilgili kistmlar1 doldurularak varsa ekleri ile
birlikte s6z konusu istek oneri ve sikayet/itiraz kapatilir.

7.3.4 Yerinde ¢oziimlenemeyen veya karara varilamayan istek Oneri sikayet/itirazlar konusunda
Sirket Miidiirli, sorunun giderilmesi ve son kararin verilebilmesi icin yapilabilecek biitiin olas1
caligmalar1 baglatir. Gerektiginde Kalite Giivence Midiirii ve/veya Muayene Personeli’nden de
oneriler alir ve islemleri sonuglandirir.

7.3.5 Sonuglandirilan sikayetler miisterinin sikayetleri dosyasinda ilgili tiim yazigsmalar1 ve detaylari
ile birlikte saklanir ve “MFR-02 Sikayet/Itiraz ve Oneri Formu” kapatilir.

7.3.6 Kalite Gilivence Midiirii tekrar eden ve kurulusu zarara ugratan Misteri sikdyetleri igin
“MPR-11 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii” ne gore diizeltici veya onleyici faaliyetleri
baslatir.

7.3.7 Sonuglandirilan veya takibi devam eden Miisteri sikayetleri; Yapilan toplantilarda ve
yonetimin kalite sistemini gbzden ge¢irme toplantilarinda tiim yonleri ile gozden gecirilir. Alinan
kararlar dogrultusunda miisteri sikayetlerinin bir daha meydana gelmemesi igin gerekli diizeltici
veya Onleyici faaliyetler Kalite Giivence Miidiirii tarafindan baslatilir.

7.4 Miisteri Sikayetleri ve Itirazlarimn Takibi
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7.4.1 Alman Miisteri sikdyetlerinin takibi “MFR-03 Sikayet/itiraz ve Oneri Takip Formu”
araciligiyla yapilir. Bu takip form {izerinden sikdyetin konusu yapilan veya yapilacak faaliyet ve
sonucu takip edilir. Sonuclandirilan faaliyet Kalite Giivence Miidiirii tarafindan form iizerinde

belirtilir ve sonug sikayet veya itiraz edene e-mail/fax vasitasi ile bildirilir.

7.5 Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

7.5.1 Her muayene sonrast Miisterilere raporlar ile birlikte gonderilen MFR-11 Miisteri Anket
Formu Kalite Giivence Midiirii tarafindan degerlendirilir. Anket sonuglart uyarinca
miisterilerimizin memnuniyetleri Sl¢iiliir aksi durumda isin yapilmasi asamasinda, miisterilerle
goriismelerde ortaya cikan ve giderilen uygunsuzluklarla ilgili veriler analiz edilir ve diizeltici
faaliyet yapilarak miisteri memnuniyeti arttirtlmaya ¢aligilir.

7.6 Miisteri Ile Isbirligi Ve Miisteri Miilkivenin Korunmasi

7.6.1 Muayene kurulusumuz; 6l¢iim ve muayene hizmetlerini Kalite Politikasi g¢ergevesinde,
miisteri ithtiyag ve beklentilerine cevap verebilmek amaci ile diger miisterilere kars1 gizliligi
saglama sartin1 saglayarak siirdiirmekte ve bu konuda miisterileriyle isbirligi yapmaktadir.
Miisteri ile iletisim yazili ya da sozlii olarak yapilmaktadir.

7.6.2 Kurulusumuz yasal gegerliligi olan taahhiitler araciligi ile muayene faaliyetlerinin
gerceklestirilmesi boyunca elde edilen veya olusturulan tiim bilgilerin yonetiminden
sorumludur. Kamuya agik ortamlarda yayinlamayi ongordiigi bilgilerle ilgili olarak MFR-
06 Teklif Sozlesme formunun sézlesme sartlari boliimiinde belirterek miisteriyi 6nceden
bilgilendirecegini taahhiit eder.

7.6.3 Kurulusumuz yasal zorunluluktan dolay1 veya soézlesmeye baglanmis taahhiitlerden aldigi
yetkiye istinaden gizli bilgileri agiklamasi durumunda, yasal bir engel yoksa verilen
bilgileri MFR-06 Teklif So6zlesme formunun sozlesme sartlari bolimiinde belirterek
miisteriyi onceden bilgilendirecegini taahhiit eder.

7.6.4 Miisteriyle ilgili olarak miisteri disindaki kaynaklardan elde edilen bilgiler gizli bilgi olarak
degerlendirilir.

7.6.5 Muayene talebinin Ortak Saglik Giivenlik birimlerinden gelmesi durumunda da sdzlesmeler
muayene faaliyetinin gergeklestirilecegi firma ile yapilacaktir.

7.6.6 Muaveneden gecirilecek donanimlar (malzemeler) kurulusumuz sorumlulugunda iken

bunlarin hasar gormesine karsilik alinan énlemler:
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° Muavene edilecek 08enin hazirlanmasi icin vapilan sokme takma isleri personelimiz

sorumlulugunda olmavip: muayene esnasinda miisteri tarafindan gorevlendirilmis: vetkin,

teknik bilgisi veterli ve genel isleyisinden anlavan bir vetkili kisi muayene personelimize

refakat etmesi saglanir. MFR-06 Teklif Sozlesme formunun sozlesme sartlar: boliimiinde konu

ile ilgili bilgilendirme vapilir.

° Muavene faalivetine baslamadan once vapilan on inceleme yvada gozle kontrollerde her

hangi bir hasar deformasyon tespit edildiginde refakat eden kisive bilgi verilerek ilgili tutanak

tutulur ve imzalatilir.

) Muavene faaliveti sirasinda personelimiz tarafindan miisteri miilkivetine zarar

verildigi tespit edildiginde vine tutanak tutulup refakat eden Kisive imzalatilir. Kurulusumuz

tarafindan verilen 6lciim ve muayene hizmetleri Mesleki Sorumluluk Sigortas: ile teminat

altina alinmistir. Bu durumun bilirkisi raporu ile tespiti halinde miisterinin zarar1 mesleki

sorumluluk sigortasi tarafindan karsilanacaktir. Avrica TFR-06 Teklif Sozlesme Formu nun

sozlesme sartlarinda bu durum belirtilmistir.
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Musterinin
Sikayetleri
Veva Itirazlari

Kalite Glivence Miduri firmanin sikayet
ve itirazini alir. MFR-02 Sikayet Ve itiraz
Formu ‘na kaydede. Sikayet veya itiraz
icin 6n degerlendirme yapar.

A A 4

Kalite Glivence Muduru sikayeti/itiraz
Sirket Mudiri’ne iletir.

SIKAYET/ITIRAZ PROSESI

Muayene Kurulusu Personelleri firmanin
sikayet ve itirazini alir. MFR-02 Sikayet
Ve itiraz Formu ‘na kaydeder ve Kalite

Glvence Midiri ‘ne iletir.

Kalite Glivence Midiirli misteriye
sikayet veya itirazin alindigl konusunda

yapar.

saglar ve sikayetin net bir tanimlamasini

e-mail/fax yoluyla bilgilendirir. \
MUSTERI
Sirket Mudiri telefon, faks veya yiiz /
—> ylze gorisme ile masteri ile temas A

A 4

mi?

Sirket Muduri sikayeti Yerinde ¢ozebilir

tamamlanir.

Duzeltici 6nleyici faaliyet prosediriine
gore islemler baslatilir. Faaliyet

Evet

l

A

Kalite Glivence Mduri Musteriye
sikayet/itiraz sonuglari ile bilgi iletilir.

itirazi kapatir.

Kalite glivence mudur ilgili sikayeti/

v

8.REVIZYON TARIHCESI

. REVIZYON REVIZYON

REVIZYON KONUSU SAYFA TARIHI NO
M?dde'7.6 c'ja.§|ka.yet vgya itirazlarin alindigi ve sureci hakkinda 4 07.09.2015 o1
mugteriye bilgi verilmesi
Madde 7.7.3 maddesi eklenmis olup karar hakkinda bilgilendirme 5 07.09.2015 01
Sikayet ve itiraz tanimlari eklenmistir. 1 07.09.2015 01
itirazlar prosesi olusturulmustur. TUm sayfalar 07.09.2015 01
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Sikayetler ve itirazlar prosesi eklenmistir. 7 29.03.2017 02

Talep teklif ve s6zlesme prosesi gikariimistir. Tdm sayfalar | 17.10.2019 03

Madde 7.6.1/7.6.2/7.6.3/7.6.4/7.6.5 gizlik ile ilgili agiklamalar

detaylandiniimistir. 4 17.10.2019 03

Madde 7.6 Musteri Miilkiyenin Korunmasina iligkin tanimlamalar

yapiimistrr. 4-5 15.09.2021 04
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