MORT I ITIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU

—NON-DESTRUCTIVE TESTING—

itiraz, sikayet sahibinin ilk degerlendirme sonucuna katilmamasi durumunda konu Itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Komitesi tarafindan gérusulur.

Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli durumlarda
dizeltici/énleyici faaliyetler baslatilir.

Muayene Muduri Komite karar tarihinden en geg¢ (1) bir ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin
sonucunu, itiraz sahibi tarafa, yazili olarak bildirilir.

NORTH KALITE, itirazlari ele alma prosesinin her seviyesindeki tim kararlardan sorumludur.
4.2.Sikayetler

Sikayetler sézlii veya yazili olarak yapilabilir, ancak sézli olarak yapilan sikayetler mutlaka yazili
hale getirilmelidir. SézIU olarak yapilan sikayetler (telefon gériusmesi vb.), NFR-49 Itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Formu kullanilarak kaydedilir. NFR-49 [tiraz ve Sikayet Dederlendirme Formuna
ayrica “www.northndt.com” web adresinden de ulasabilmektedir. Alinan sikayetler Kalite Y&netim
Temsilcisine iletilir. Gelen sikayet “NLS-21 ltiraz/Sikayet Takip Listesi” ne Kalite Yénetici tarafindan
islenir.

Sikayetin alinmasi Uzerine, Kalite Yonetim Temsilcisi, sikayetin muayene veya deney faaliyetleri
veya hizmet verilmis bir musteriyle ilgili olmasina bakarak yapilacak iglemleri belirler.

4.2.1. Muayene ve Deney Faaliyetleri ile ilgili Sikayetler

Muayene veya Deney faaliyetleri ile ilgili olarak; muayene ve deney kayitlari, igerigi v.b.
hususlarda sikayetler, ilgili kigiler tarafindan yazili veya s6zli olarak yapilabilmektedir.

Ayrica yil sonunda alinan NFR-140 Misteri Memnuniyeti Anket Formunun degerlendiriimesi
sonucunda toplam 10 puan ve alfinda kalan veya anket formunun 4 ve 6 numrali maddelerinden
1 puan alan firmalar ile Kalite Ybénetim Temsilcisi gériiserek bu puanlamaya neyin sebeb
oldugunu aragtinr ve bu durumu itiraz — sikayet olarak kabul ederek bu prosedlirin
uygulanmasini saglar.

Sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan, itiraz ve Sikayet Dederlendirme Formuna kaydedilir
ve Kalite Yénetim Temsilcisine iletilir.

Sikayetler, Muayene Mudiri veya Tahribath Test Laboratuvar Muduri ve Kalite Yénetim
Temsilcisi tarafindan, (7) yedi is glnt icerisinde degerlendirilir, teknik bdlumden ilgili strecte
gérev almayan biri géreviendirilir. (10) is gUni igerisinde dosyay! inceler ve karari bildirir.
Muayene Mudart veya Tahribath Test Laboratuvar Madiri sikayet tarihinden en geg (1) bir ay
icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu, sikayet sahibi tarafa, yazili olarak bildirir.

Sikayet sahibinin sikayetinin devam etmesi durumunda konu ltiraz ve Sikayet Degerlendirme
Komitesi tarafindan gérasalur.

itiraz ve Sikayet De@erlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli durumlarda
dizeltici/énleyici faaliyetler baslatilir.

Muayene Mudurl veya Tahribatli Test Laboratuvar Mudir(i Komite karar tarihinden en geg ﬁz_pir
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1. AMAG
Bu prosedirin amaci; itiraz ve sikayetler icin uygulanacak yéntemi belirlemekiir.
2. TANIMLAR

itiraz: Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisi ya da kurulusun, talep ettigi belgelendirme
statisiine iligkin belgelendirme kurulusunca verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendiriimesi
talebi.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurum tarafindan belgelendirme kurulusu ya da akreditasyon
kurumuna yapilan memnuniyetsizlik beyani.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: NORTH KALITE Genel Muduri tarafindan atanan ve 3
kisiden olusan komitedir. Muayene faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan Muayene veya Deney
sonuglari ile ilgili sikayet ve itirazlari degerlendirilerek karara baglamaya yetkilidir. Kararlar, oybirligi ile
alinir. Kararlar, sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan verilir, gézden gegirilir ve
onaylanir.

3. ILGILI DOKUMANLAR
NFR-49 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
NFR-140 Musteri Memnuniyeti Anket Formu
4. UYGULAMA

4.1.itirazlar

NORTH KALITE tarafindan itirazlarin kabult, sorusturmasi ve karari, itiraz _edene kars! ayrimci bir
uygulamaya yol agmamas! prensip olarak benimsenmistir. NORTH KALITE ltirazlar ele alma
prosesinin tanimini, talep olmaksizin erisilebilecek sekilde kamuya agik tutmustur.

NORTH KAL_iTE, itirazlar ele alma prosesinin her seviyesindeki tim kararlardan sorumludur.
NORTH KALITE; itirazlan ele alma prosesinde karar vermekle gorevli olan personelin, itiraza konu
kararda yer alan personelden farkli olmasini glivence altina alir.

Itirazlar sézlil veya yazili olarak yapilabilir, ancak sézlii olarak yapilan itirazlar mutlaka yazih hale
getirilmelidir. S6zli olarak yapilan itirazlar (telefon gérismesi vb.), NFR-49 ltiraz ve Sikayet
Degerlendirme Formu kullanilarak kaydedilir. NFR-49 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formuna
ayrica “www.northndt.com” web adresinden de ulasabilmektedir. Alinan itirazlar Kalite Yénetim
Temsilcisine iletilir. Gelen itiraz “NLS-21 itiraz/Sikayet Takip Listesi” ne Kalite Yénetici tarafindan
islenir.

Itirazlar, Muayene Mudiirii veya Tahribath Test Laboratuvar Midiria ve Kalite Yénetim Temsilcisi
tarafindan, (7) yedi is gini icerisinde degerlendirilir, teknik bélumden ilgili siregte gérev almayan
biri gérevlendirilir. llgili kisi (10) is glini icerisinde dosyay! inceler ve karari bildirir. Muayene Mudiirii
veya Tahribath Test Laboratuvar Mudiri itiraz tarihinden en ge¢ (1) bir ay igerisinde, yapilan

faaliyetlerin sonucunu, itiraz sahibi tarafa, yazili olarak bildirir.
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ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu, itiraz sahibi tarafa, yazili olarak bildirilir.
4.3.ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

NORTH KALITE, itirazin ve sikayetin alindigini, ilerleme raporlarini ve sonucu itiraz veya sikayet
sahibine yazili olarak bildirmelidir.

NORTH KALITE’e ulasan tim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, hicbir durumda tglncu
taraflara bilgi verilmez.

Gerek gorulmesi durumunda NORTH KALITE, sikayet konusu ve bunun ¢ézimunin kamuoyuna
verilip verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda verilecedi konusunu, musteri ve sikayet sahibi ile
birlikte belirler.

4.4.itiraz ve Sikayet Sonucunda Gergeklestirilecek Faaliyetler

itiriaz ve sikayet sUreci sonucunda North Kalite’ nin haksiz bulunmasi durumdan, tiim gereklilikler
Ust ydnetmin beyani dogrutulusunda yapilacaktir.

Personel ile ilgili bir durum s6z konusu oldugunda, NPR-08 Personel Atanmasi, Degerlendiriimesi
ve Gozlemlenmesi Prosedirl’ ne gére personelin durumu incelenecektir.

Tesis-Ekipman ile ilgili bir durum s6z konusu oldugunda, NPR-14 Tesis-Ekipman Bakim Onarim ve
Kalibrasyon Prosedir(’’ ne gére incelemeler yapilacaktir.

Dis Kaynak-Taseron kullanimi durumunda, NPR-10 Dis Kaynak-Tageron Kullanimi Proseduri'ne
gbre gerekli incelemeler yapilacaktir.

REVIZYON BIiLGILERI

Rev. Revizyon .
No Tarihi Revizyon Ag¢iklamasi
00 - ik Yayin

01 06.02.2020 | 4.1 maddesi revize edildi.

4.3 itiraz ve sikayet alindiginin bildiriimesi revize edildi.

02 21.02.2020 |4.4 itiraz ve sikayet sonucunda gerceklestirilecek faaliyetler dokimante
edilmistir.

03 15.07.2021 | TS EN ISO/IEC 17025 kapsamindaki degisiklikler eklendi

04 24.02.2022 | NLS-21 Itiraz/Sikayet Takip Listesi tanimlandi

Madde 4.2.1’e NFR-140 Musteri Memnuniyeti Anketi Formu igin atif
yapilmig olup tanimlama gergeklestirilmistir.

llgili dokiimanlara NFR-140 Musteri Memnuniyeti Anketi Formu
eklenmistir.
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