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1.AMAC

Bu prosediir, SERKON ’nun ISO 17020 sistemi geregi yapmakta oldugu tiim tahribatsiz muayene
faaliyetleri ve diger hizmetleri ile ilgili olarak miisterilerden veya ilgili sahislardan gelen itiraz ve sikayetleri
degerlendirerek karara baglamaktir. Bu prosediir, SERKON ’ nun, itiraz ve sikayetlerin etkili olarak ele
alinmasi taahhtidiiniin, Tarafsizlik, Seffaflik, Erisilebilirlik ve Cevap verebilirlik ilkelerine uygun bigimde
yerine getirilmesini saglayacak uygulamalari ve kurallar1 belirlemektedir.

2. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulattirlmasindan SERKON Genel Miidiirii sorumludur.  Itiraz ve sikayetleri
degerlendirmekten, itiraz ve sikdyetleri degerlendirme komitesi sorumludur. Bu kayitlarin kontroliinden,
basvurularin zamaninda degerlendirilmesinden ve bu prosediir uyarinca islem gérmesinden, Kalite Yo6netim
Temsilcisi, Kalite Yonetim Temsilcisi olarak gorev alir.

3. UYGULAMA

Sikayet, yazili veya s6zlii olarak SERKON ’a ulasan, olumsuzluk ve/veya hosnutsuzluk belirten
durumlardir.

Olumsuzluklarin kaynagi; Miisteriler veya diger iiclincii sahislar acisindan, SERKON ’nun tahribatsiz
muayene faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri, politikalar1 ve adina hizmet veren tiim ¢aliganlari ile
ilgili olabilir.

Itiraz: SERKON ’nun bir basvuru i¢in almis oldugu karar1 benimsemeyerek yazili veya sdzlii kars1 ¢ikma.

1. SERKON, itiraz sikayetleri sozlii ya da yazili olarak kabul eder. ilgili basvurular, s6z konusu basvuru
Sikayet ve tiraz formuna, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan islenir.

2. Kalite Yonetim Temsilcisi, bagvurunun igerigine gore, mevcut itiraz ve sikayetleri degerlendirme
komitesinin niteligini gozden gegirir.

3. Kalite Yonetim Temsilcisi, ilgili komitenin toplantisindan Once asagidaki noktalarin yerine
getirilmesinden sorumludur:

- Bagvurunun, yeterinCe ayrintilari igerip igermedigini kontrol etmek,

-Daha 6nce benzer itirazlar veya sikayet olup olmadigini arastirmak,

-Basvurunun igerigini géz onilinde tutarak, rapor hazirlamak,

-Kararlastirilan toplant: tarihinden en az bir hafta once, ele alinacak, basvurularla ilgili raporu ve kanitlari,
komite iiyelerine ulastirmak,

-Toplant1 sonrasi ise; Komite’nin kararim1 bagvuru sahibine SERKON adina verilecek resmi cevabi
hazirlamak ve ulagsmasini saglamak,
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4. itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi ya da kontrol tarihinden itibaren gegen siire igin belirlenen bir
siire varsa faydalanilir, bdyle bir sartin olamamasi durumunda SERKON bu siireyi 30 giin olarak
belirlemistir.

5. Itiraz ve sikayetleri degerlendirme komitesi, Genel Miidiir baskanliginda toplanir. Kurul iiyeleri, Kalite
yonetim temsilcisi, NDT bolim sorumlusu, insan kaynaklart sorumlusundan olusur. Hukuksal bir
anlasmazlik mevcut ise SERKON sirket avukati da komiteye katilabilir. S6z konusu sikdyet komite
iiyelerinden herhangi birinin faaliyeti ile ilgili ise bu kisi veya kisiler itiraz ve sikdyet degerlendirme
komitesine katilamaz. Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan karar, sikayet/itiraz konusu muayene
faaliyetlerinde yer almamis olan kisi/kisiler tarafindan verilmeli veya gdzden gegirilmeli ve onaylanmalidir.

6. Itiraz ve sikayetleri degerlendirme kurulunun, eldeki bilgi ve belgeler ile bir karara varmas: yeterli degilse
sikayet / itiraz eden taraf da toplantiya davet edilerek, anlatim1 ve goriisii alinir.

7. Itiraz ve sikayetleri degerlendirme kurulu, muayene sonucuna itiraz ile ilgili muayenenin tekrarlanmast,
muayenenin yeniden raporlanmasi karari alabilir. Bu durum s6z konusu oldugunda tekrar muayenesinde
gorev alacak kisiler ilk muayenede gorev almamig kisiler olmalidir. Yeniden gorevlendirilen muayene
personelleri gerekli prosediirlere uygun olarak muayene islemini gerceklestirir ve muayene kayitlarini kurula
sunar.

8. itiraz veya sikayet ¢oziimlenemediginde, konu teknik ise TSE ya da TURKAK’ dan goriis alinir.
Hukuksal bir anlasmazlik ise ¢dziim yeri Istanbul Mahkemeleri olmak iizere hukuki siirec baslatilir.

9. Komitenin kararna gore diizeltici ve Onleyici faaliyetlere gidilir. Bunlar yonetimin goézden gecirmesi
toplantilarinda glindeme getirilerek gerekli detaylar da gorisiiliir.

10. Muayene ile ilgili itiraz ve sikayetler; bagvuru tarihinden en ge¢ iki hafta icinde sonuglandirilir,
misteriye yazili olarak bildirilir. Sikayet geldiginde basvurunu sahibine mail yoluyla sikayetin isleme
alindigi bildirilir. Bildirimden en ge¢ yirmi giin sonra, sonucun bagvuruyu yapmisg miisteri veya ti¢iincii sahis
tarafindan tatmin edici bulunup bulunmadiginin dogrulanmasi yapilir.

11.SERKON miisterileri sikayetin konusuna gore habersiz tetkik de yapilabilir. Sikayet ile ilgili, kurulusun
neler yaptigi veya yapacagi hakkinda bilgi talep edilir.

12.SERKON ’nun aldig1 sikayetlerle ilgili kararlara itiraz olmasi durumunda, itiraz ve sikayetleri
degerlendirme komitesi toplanir ve durumu degerlendirir. Degerlendirme sonuglari ilgiliye yazili olarak
bildirilir. Bu siire iki haftayr gecmez.

13.SERKON ’a ulagan tiim sikayet ve itiraz bagvurular ile bunlarin igerigi gizli olup, yasal olarak veya
mevzuat nedeni ile baglayici durumlar disinda, taraflarin (miisteri ve/veya sikayetgisi) izni alinmadan ve
verilecek bilginin icerigi agiklanmadan, tigiincii sahislara bilgi verilmez.
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14 Itiraz ve sikayetler, firmamiza yazili ve sozlii olarak geldiginde Sikayet ve Itiraz formu Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan miisteriye iletilir. Bu siirecin nasil isledigi hakkinda bilgi verilir.

4. ILGILi BELGELER
PROO06.LSTO1 Sikayet ve Itiraz Takip Listesi

PRO06.FRO1 Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu

PROO5. Diizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediirii
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