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1. AMAG

Bu prosediiriin amaci, muayene faaliyetleri kapsaminda, Tan Teknik Belgelendirme Uluslararas1 Muayene
Kontrol Endiistriyel Uriinler San. Tic. Ltd. Sti.’ne ulasan, siirecin tamam ile ilgili sikayet ve itirazlarin
nasil yapilacagini, nasil degerlendirilecegini, kurulusumuzun sikayet ve itirazlar1 ele almas1 ve

anlasmazliklarin ¢6ziime ulastirilmasi konularinda uygulayacagi yontemleri aciklamaktir.

2. SORUMLULAR

Tiim muayene kurulusu personeli sorumludur.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

ENLAB: Microsoft Bulut server lizerinde, Azure ortami kullanilarak firmamiza 6zel olarak olusturulmus,
internet tabanli bir ERP programidir.

TAN TEKNIK: Tan Teknik Belgelendirme Uluslararas1 Muayene Kontrol Endiistriyel Uriinler San. Tic.
Ltd. Sti.

SIKAYET: Gergek ve tiizel kisiler tarafindan, TAN TEKNIK’in muayene faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosediirleri, politikalari, gecici veya siirekli personeli, TAN TEKNIK etkinlikleri ile ilgili herhangi bir
konuya iliskin TAN TEKNIK’e yapilan, itiraz konusu disindaki memnuniyetsizlik iceren sézlii veya yazili
olumsuz basvurulardir.

ITIRAZ: Gergek ve tiizel kisilerin, TAN TEKNIK’in kendilerini ilgilendiren konularda aldigi kararlarin

yeniden degerlendirilmesi i¢in yapmis oldugu basvurulardir.

4. UYGULAMA

4.1 MUSTERI ILISKILERI

Kurulusumuz tarafindan verilen muayene hizmetlerine sikayet ve itiraz edilmesi durumunda, sikayet ve
itirazlarin ele alinmasina iliskin proses PR.04 Miisteri iliskileri, Miisteri Sikayetleri ve Itirazlarinin Ele
Almmasit Ve Coziimii Prosediirii’nde tanimlanmaktadir. Talep edilmesi durumunda, PR.04 Miisteri
Iliskileri, Miisteri Sikayetleri ve itirazlarinin Ele Alinmas1 Ve Coziimii Prosediirii’ne web sitemizden ilgili

tiim taraflar erisebilir. (https://www.tanteknikkontrol.com/musteri_iliskileri ve iletisim proseduru.pdf)

4.1.1 Miigteri Memnuniyetinin Olgiimii

4.1.1.1 Sunulan hizmetin dogrulanmasi ve musteri beklentilerinin 6l¢iimesi, musterilerinden olumlu
veya olumsuz geri besleme elde etmek igin hizmet gergeklestirildikten sonra ENLAB programindan
muayene raporlarinin musteriye iletiimesinin ardindan, ENLAB Geri Bildirim Modiliinde hazirlanan
FR.04.01 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu igerigindeki sorular program tarafindan otomatik
olarak misteriye iletilir.

4.1.1.2 Musterilerimiz istedikleri anda memnuniyet ve Onerilerini  sunabilmeleri igin,
https://www.tanteknikkontrol.com/ web adresi (izerinden de FR.04.01 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri

Formu’na ulasabilirler.
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4.1.1.3 Musterilerden geri dénis olmadigi durumlarda veya geri dénusleri hizlandirmak adina
Satis ve Planlama Sorumlulari mdisteriyi telefon ile arayarak formun doldurulmasini saglar.
Doldurulan her form Kalite Yoneticisine iletilir.
4.1.1.4 Ankette sunulan sorular 1 - Cok Kétii, 10 - Cok lyi olacak sekilde puanlandirilir. Anket
formlarinin  toplanmasi sirasinda musterilerimizin 5 puanin  altindaki hizmet/konudaki
degerlendirmeleri misteri sikayeti olarak tanimlanir. Béyle durumlar igin Kalite Yoneticisi tarafindan
inceleme baglatilir 4.2’de belirtilen siireg takip edilir. Misteri siregten haberdar edilir.
4.1.1.5 Maisteri tarafindan doldurulan her bir FR.04.01 Miisteri Memnuniyeti ve Oneri Formu
tarafimiza ulastigi anda ayri ayri degerlendirilmekle birlikte, yil sonunda elimize ulagan tim formlar
soru bazl olarak tekrar degerlendirmeye alinir. Ankette yer alan her bir soru ayri ayri istatistiksel
teknikler kullanilarak analiz edilerek degerlendirilir.
4.2  SIKAYETLERIN ALINMASI VE DEGERLEDIRILMESI
TAN TEKNIK faaliyetleri hakkindaki sikayetler genel olarak;
Kurulusumuza yapilan basvurularin ele alinisi,
e Muayenenin veya takibin yapilmasi,
e Raporun verilmesi i¢in gecen siire,
e Muayene sirasinda muayene personelinin performansinin, hal ve davramsinin basvuru sahibi
tarafindan uygun bulunmamasi,
¢ Akreditasyon kurulusunun, R10-06 Rehberi goz 6niinde bulundurularak, muayene raporlarinda
kullanilan logo ve akreditasyon markasimi1 yanhs kullanimi konusunda basvurusu,
e TAN TEKNIK personelinin hizmet performansimin basvuru sahibi veya ilgili diger taraflarca
yeterli bulunmamasi,
ile ilgili olabilir.
Ayrica sikayet, yetkili kurulus, akreditasyon kurulusu, miisteriler ve raporlandirilmis hizmetlerin
kullanicisi olan iiciincii taraflarca yapilabilir.
Sikayetlerin yazih olarak veya e-posta yoluyla TAN TEKNIK’e gonderilmesi esastir. Sozlii olarak veya
telefonla yapilan sikayetlerin yazih hale getirilmesi icin sikayet sahibine oncelikle internet yolu ile
sikayette bulunabilecegi bilgisi verilir. Miimkiin oldugunda sikayetlerin web sayfasindan on-line
yapilarak TAN TEKNIK e iletilmesi saglamr.
(https://www.tanteknikkontrol.com/Musteri_Sikayeti.pdf)
Sozlii yapilan sikayetler de mutlaka sikayet sahibi tarafindan yazili hale getirilmelidir (bu amagla ve
FR.04.02 Miisteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Formu kullanilir). Sikayetlerde asgari olarak sikayet
edenin adi, soyad1 ve iletisim bilgileri ile sikayetin acik ifadesi yer almalidir. TAN TEKNIK gerekli
durumlarda sikayetcinin kimligini dogrulamak amaciyla arastirma yapabilir. Sikayet sahibinin bu yolu
tercih etmemesi durumunda, FR.04.02 Miisteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Formu’nun
doldurulmas: saglanir. Bu form birimlerde bulundurulur veya

(https://www.tanteknikkontrol.com/Musteri_Sikayeti.pdf) internet adresinden saglanabilir. Sikayet
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sahibinin basvurusunu yazih yapmamasina ragmen sikayetini devam ettirmesi durumunda, s6z konusu
sikayet, FR.04.02 Miisteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Formu kullanilarak sikayeti alan muayene
personeli veya diger TAN TEKNIK personeli tarafindan kaydedilir ve konunun dogru anlasilip
anlasiilmadigina iliskin sikayet sahibinin onay1 ahinir. Kaydi alinan sikayet, Kalite Yoneticisi’ne iletilir ve
isleme alinir.

Sikayete konu olan faaliyetle ilgili gecerli belgelerin olmasi ve bu belgelerin TAN TEKNIK’in hizmet
faaliyetleri ile ilgili olmasi esastir. Saglanan bilgilerin dogrulanamamasi durumunda herhangi bir islem
yapilmaz.

Sikayet, kurulusumuz hizmet faaliyetleri ve hizmet siirecleri ile ilgili degil ise ve yasal zorunluluk
nedeniyle yapilmis bir ¢calisma ise degerlendirmeye alinmaz islem baslatilmaz ve sebebi miisteriye
aciklanir.

Sirket Miidiirii, Kalite Yoneticisi ve konu ile ilgili olan teknik sorumlular ile birlikte basvurunun sikayet
veya itiraz olup olmadigim1 degerlendirir. Degerlendirme yapan Kisilerin sikayete konu olmamasi esastir.
Degerlendirmeyi yapan Kisiler, gerektiginde uzman goriisiine basvurabilir ve ihtiya¢ olmasi1 halinde
sikayet sahibinden de goriis alabilir veya s6z konusu TAN TEKNIK personelini toplantiya ¢agirabilir.
Sikayetin gecerliligine dair yapilan degerlendirme sonrasinda soz konusu sikayetin gecerli oldugu
sonucuna ulasilirsa sikayetin degerlendirmeye ahindigy, sikayeti ele alacak kisinin adi-soyadi ve iletisim
bilgileri e-posta veya resmi yazi ile sikayet sahibine bildirilir.

Muayene ile ilgili konularda ise, teknik sorumlular, Sirket Miidiirii ve Kalite Ydneticisi tarafindan
degerlendirilen sikayet ile ilgili islemler, 10 is giinii icerisinde sonuclandirilamiyorsa, sikayetin alindigi
ve calismanin baslatildig: bilgisi yazih olarak verilir.

Miisterilerin veya diger taraflarin muayene faaliyetlerine iliskin sikayetleri, sikayetle ilgisi olmayan
teknik sorumlularin yardim ile Sirket Miidiirii veya Kalite Yoneticisi tarafindan, degerlendirilir,
sonuclandirilir ve sikayet sahibine yazili olarak bildirilir.

Sikayet bagvurusunun ele alindig: siirecin herhangi bir asamasinda, sikayet sahibi TAN TEKNIK
tarafindan yapilan islemler hakkinda bilgi almak icin basvuruda bulunabilir.

TAN TEKNIK tarafindan kabul edilen sikayetlerin uygulamada olanakli ise bagvurudan itibaren bir ay
icinde ¢oziimlenmesi esastir.

Sikayetler ile ilgili faaliyetlerin gizlilizi TAN TEKNIK gizlilik prensiplerine uygun olarak ilgili taraflarca
ele alinarak belirlenir.

TAN TEKNIK sikayetleri ele almanin biitiin seviyelerindeki biitiin kararlardan sorumludur.

Her tiir sikayet ve itiraz; tarafsizlik acisindan ¢ikar ¢catismasi dogurabilecek haller, bunlarin olusmasini
engellemek icin alinacak tedbirler ve muhtemel yaptirimlar dahilinde, Sikayetin kabulii, sorusturulmasi
ve karan sikayet edene karsi bir ayrim yapmayacak sekilde ve objektif deliller cercevesinde TAN

TEKNIK tarafindan ele ahnmaktadir ve ayrime bir faaliyetle sonu¢lanmaz/sonu¢lanamaz.
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4.3 ITIRAZLARIN DEGERLENDIRILMES]
TAN TEKNIiK’in aldigi karara kars1 itiraz bagvurulari, kararin bildirim tarihinden itibaren 30 giin
icerisinde yazili olarak yapilmaldir.
itiraz bagvurusu, ekinde objektif delillerin bulundugu bir yazi ile yapilmahdir.
Asagida belirtilen sebepler veya benzer sebepler itiraz konusu olabilir:

- TAN TEKNIK tarafindan belirlenen hizmet bedelinin basvuran kurulus¢a kabul edilmemesi,

- Bagvuran Kkisi veya kurulusun muayene islemine devam edilmesini istemesine karsin TAN

TEKNIK in devam etmeme karar1 vermesi,

- Bagvuru konusunun tamamina yamt verilmemesi,

- Muayene sonuglari, raporlari veya belgeleri.

- Sikayete verilen yanitlarin yeterli bulunmamasi
Bir itiraz bagvurusunun TAN TEKNIK tarafindan etkin bir bicimde ele ahnmasi icin asagidaki bilgileri
icermesi gerekir:

- ftiraz konusu kararin tarih ve numarasi (varsa),

- Konuyla ilgili TAN TEKNIK c¢ahsanlarinin isimleri,

- Kararin kabul edilmeme nedenleri,

- Bagvuruyu yapan kurulus veya kisinin ismi ve iletisim bilgileri,

- TAN TEKNIK nin daha fazla bilgi alabilecegi Kkisinin ismi ve iletisim bilgileri.
TAN TEKNIiK’nin muayene faaliyetleri ve kararlari ile sikayete iliskin itirazlar sirket miidiirii, Kalite
Yoneticisi, Teknik Miidiir tarafindan 6n degerlendirmeye tabi tutulur. On degerlendirme sonucu itiraza
iliskin asagidaki kararlar verilir;

- Muayene tekrari (ilk muayeneden bagimsiz muayene personelince gerceklestirilir.)

- ftirazin reddi,

- itirazin kabulii ve gerekli diizeltmelerin yapilmas: (Muayene)
Degerlendirme yapan Kkisilerin itiraza konu olmamasi esastir. Degerlendirmeyi yapan Kisiler,
gerektiginde uzman goriisiine basvurabilir ve ihtiyac olmasi halinde itiraz sahibinden de goriis alabilir
veya s6z konusu TAN TEKNIK personelini toplantiya cagirabilir.
itirazin degerlendirmeye alindigy, itiraz1 ele alacak kisinin adi-soyad1 ve iletisim bilgileri e-posta veya
resmi yazi ile itiraz sahibine bildirilir.
itiraz1 degerlendirecek olan kisi veya cahsma grubu tarafindan, itirazin gecerliligi degerlendirilir, itiraz
konusu olan hususla ilgili yapilan her tiirlii faaliyet gozden gecirilerek itirazin sebepleri arastirihir.
itirazla ilgili degerlendirmeler itiraza konu kararda bulunanlar yer almayacak sekilde tarafsizhik
giivenceye alinarak sonuclandirilir.

itirazla ilgili nihai karar gizlilik kurallarina uygun sekilde itiraz sahibine bildirilir.
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Gerekli durumlarda itirazla ilgili gerceklestirilen faaliyetler ilerleme raporu olarak itiraz eden tarafa

iletilir.

Gerekiyorsa ilgili karar icin diizeltici ve/veya onleyici faaliyet baslatilir. (PR.06 Diizeltici ve Onleyici

Faaliyetler Prosediirii)

itirazlarin uygulamada olanakl ise yapildigi tarihten itibaren en gec 1 ay icerisinde karara

baglanmasi esastir.

itirazin kabulii, sorusturulmasi ve karari itiraz edene karsi ayrime bir faaliyetle sonu¢lanmaz/

sonuclanamaz.TAN TEKNIK, itirazlar1 ele almammn biitiin seviyelerindeki biitiin kararlardan

sorumludur.

itiraz1 alan TAN TEKNIK, itirazin gecerli olmasi icin biitiin gerekli bilginin toplanmas1 ve

dogrulanmasindan sorumludur.

TAN TEKNIK itirazin alindiginy, ilerleme raporlarim ve sonucu itiraz sahibine bildirmelidir.

4.3.8 Mausteriye sunulan tekliflerde rapora veya muayene sonuglarina itiraz suresi 30 gun olarak

belirtilir.

4.4 Miusteri Sikayet ve Memnuniyeti Degerlendirme Sonuglari

4.4.1 Madasteriye hizmet sunum asamasinda diizenlenmis olan tutanak, anket ve sikayet formlari veya
baslatilan duzeltici faaliyetler, misteri memnuniyetinin degderlendiriimesinde birer veri olarak
kullanilir.
5. ILGILI DOKUMANLAR
- FR.04.01 Musteri Memnuniyeti ve Oneri Formu
- FR.04.02 Musteri Sikayeti Kayit ve Degerlendirme Formu

6. REFERANS DOKUMANLAR

- PR.06 Dizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiri
- TS ENISO/IEC 17020
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