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1. AMAC VE KAPSAM

1.1. Bu prosedir; sikayet ve itirazin alinmasi, gecerli kilinmasi, arastirilmasi ve buna karsin
gerceklestirilecek faaliyetlerin kararlastirilmasina iliskin prosesin tanimlanmasi; sikayet ve
itirazlarin ¢éziimiine yonelik gerceklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikayet ve itirazlarin takibi ve
kayit altina alinmasi; uygun herhangi bir faaliyetin gergeklestiriimesine yonelik yapilacak olan
¢alismalari acgiklamak ve sorumluluklari belirlemek ve Misteri teklif ve soézlesmelerinin
hazirlanmasi, misteri memnuniyetinin 6lgilmesi gibi her tiirli misteri iliskilerini yonetmek ve
kayit altina almak amaciyla hazirlanmistir.

1.2. Bu prosedir; PINTEST MUHENDISLIK Tic. Ltd. Sti. Kurulusu faaliyet alanlarimiz ile ilgili yasal
mevzuat ve ulusal/uluslararasi standartlar ile kalite yonetim sistemi dahilinde hizmet verilen
musterilerimiz ile ilgili tum proseslerimizi kapsar.

2. SORUMLULAR
2.1. Bu prosediiriin uygulanmasindan; PINTEST MUHENDISLIK Tic. Ltd. Sti. Kalite Y&neticisi, Teknik
MUdir ve tim Muayene Personeli sorumludur.

3. TANIMLAR

3.1. Musteri: Muayene Hizmetini alan kurulus veya kisi.

3.2. Miisteri memnuniyeti: Gergeklestirilen misteri sartlarinin misteri tarafindan algilanma derecesi.

3.3. itiraz: Muayene 6gesini saglayanin muayene kurulusundan, bu 6geye iliskin vermis oldugu kararin
yeniden degerlendirilmesine dair talebi.

3.4. Sikayet: itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun muayene kurulusuna, kurulusun
faaliyetlerine iliskin olarak cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

3.5. Birim: PINTEST MUHENDISLIK Tic. Ltd. Sti. Kurulusu biinyesinde farkh faaliyet gdsteren ekipler
veya personel birim olarak adlandiriimistir.

3.6. Geri Bildirim: Musteriye verilen hizmet sonrasinda, hizmetle ilgili olumlu ve olumsuz gérislerin
musteriden alinmasidir.

4, UYGULAMA

4.1. Miisteri Oneri, Sikayet ve itirazlarin Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Takibi
4.1.1. Miusterilerin firmamiza yapacaklari oneri, istek ve sikayetler icin izleyecekleri iki vyol

bulunmaktadir. Bir tanesi web sitemiz (izerinden F75.03 Miisteri Oneri, itiraz ve Sikayet Formunu
doldurarak tarafimiza iletmeleri veya mail yoluyla génderilen F75.03 Miisteri Oneri, itiraz ve
Sikayet Formunu doldurup tarafimiza ilettikleri takdirde suire¢ baglamis olur.

4.1.2. Telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen istek ve miracaatlar aninda
cevaplandirilabiliyorsa, konu hakkinda gerekli bilgilendirme yapilir ve ‘Misteri istek, Oneri ve
Sikayet Formu' na sikayeti alan kisi tarafindan “F75.03 Miisteri Oneri, itiraz ve Sikayet Formunu”
doldurularak kaydedilir.

4.1.3. Bildirimi alan PINTEST MUHENDISLIK Tic. Ltd. Sti. personeli, bildirimi yapan misteri temsilcisinin
adi soyadi, gorevi ve iletisim bilgilerini, bildirimin konu igerigini, kendi adi soyadini, tarih ve
imzasini atarak F75.03 Miisteri Oneri, itiraz ve Sikayet Formuna kaydeder.

4.1.4. Kayit altina alinan sikayet Kalite Yoneticisi tarafindan 6n incelemeye tabi tutulur; Sikayetin,
muayene kurulusunun faaliyetleri ile ilgili olup olmadigina karar verip 7 giin icerisinde dogrular,
eger Oyleyse sikayetle ilgili islem baslatilr.

4.1.5. Misteriye sikayetin isleme alindigina dair bilgi verilir ve Misteriyle P75.01 Miisteri iliskileri,
Sozlesmeler, Sikayetler ve itirazlar Prosediirii paylasilir.

Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite yoneticisinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve liglinci kisilerle paylasilamaz. Giincel dokiiman,
elektronik ortamda “sadece okunabilir” statistindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statlisiine kavusur.
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4.1.6. Kalite Yoneticisi ilgili birim personeli ile irtibat kurarak konunun ayrintili olarak kapsamini belirler
ve degerlendirir.

4.1.7. Sikayet ve itiraz konulari;

-Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi

-Raporlardaki bilgilerin (misteri ismi, adres, vb.) yanlis olmasi

-Muayene faaliyeti ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin givenirligi ve
izlenebilirligi, yonetimin glvenirligi vb.)

-Misteriye verilen yetersiz bilgi

-Yapilan is icin alinan Ucret vb.. gibi konularda olabilir. Bu formlarin tamami, Kalite Yoneticisinde
toplanir.

4.1.8. Sikayetleri ele alma prosesi asagidaki unsurlari ve yontemleri igerir:

a) Sikayetlerin alinmasi, gerekcenin degerlendirilmesi ve incelenmesi iliskin islemin agiklanmasi ve
sikayete yonelik hangi faaliyetlerin gerceklestirilecegine iliskin karar,

b) ¢ozumler icin gerceklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve
kaydedilmesi,

c) her tirlt uygun adimin atilmasinin giivence altina alinmasini.

4.1.9. Sikayetin hangi faaliyet alaninda oldugunun tespitinden sonra sikayetin degerlendirme ve sonug
kismi; sikdyete konu olmayan kisi/kisiler tarafindan hazirlanir, gézden gegirilir ve onaylanir.

4.1.10. Mausteri sikayet ve itirazlari, sikdyet ve itirazin olustugu tarihten itibaren en geg 1 ay igerisinde
kabul edilir ve cevaplandirilir.

4.1.11. Muayene raporlarina yonelik itirazlarda Kalite Yoneticisi; Teknik Midir ve muayene faaliyetini
gerceklestiren muayene personeli ile temasa gecer. itiraz ile ilgili olarak itirazin gegerli kiinmasi
icin gereken tiim bilgilerin bir araya getirilmesi ve dogrulanmasi saglanir.

4.1.12. Muayene raporlarin yapilan itirazlarda, tekrarlama muayene faaliyetinin yapilabilmesi icin gereken
tim sartlar, Teknik Midir ile gériserek Kalite Yoneticisi tarafindan misteriye yazili olarak iletilir.

4.1.13. itiraz veya sikdyetin kaydi ile ilgili Kalite Y&neticisi tarafindan P87.01 Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler Prosediirii ‘'ne gore dlzeltici faaliyet baslatilir. Sikdyet ile ilgili strecin kapatilma
tarihine riayet edilerek en geg yirmi bir (21) giin icinde tamamlanmasi saglanir.

4.1.14. Mimkiin olur olmaz Sikayetciye, sikayet degerlendirmesinin bittigine ve sonuca ulastigina dair
yazili (mail) olarak Kalite Yoneticisi tarafindan resmi bildirimde bulunulur. Yazili bilgilendirmelerin
bir niishasi ilgili Misteri istek, Oneri ve Sikayetleri Forumu’nun ilisiginde muhafaza edilir.

4.1.15. Muayene kurulusumuz, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tim asamalarindaki kararlarin
tamamindan sorumludur.

4.1.16. Bu prosediiriin uygulanmasiyla ortaya gikan kayitlar, P83.01 Dokiimanlarin Kontrolii Prosediiri’ ne
gore muhafaza edilir.

4.2. Miisteri Oneri, itiraz ve Sikayetlerinin iyilestirme Faaliyetlerine Yansitilmasi

4.2.1. En az yilda bir kez Kalite Yéneticisi "Misteri Oneri, itiraz ve Sikayet Formu", "Misteri
Memnuniyeti Anketi" veya form doldurulmaksizin mail ile kendisine iletilen ve/veya toplantilarda
aciklanan bilgileri inceler, tasnif eder, degerlendirir, hazirladigi raporlari Gst yonetime sunar.

4.2.2. Kalite Yoneticisi tarafindan hazirlanan raporlar, P85.01. YoOnetimin Gozden Gegirmesi
Prosediiriine uygun olarak Ust yonetim tarafindan degerlendirilir ve sonuglari kalite hedeflerine
yansitilir.

Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite yoneticisinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve liglinci kisilerle paylasilamaz. Giincel dokiiman,
elektronik ortamda “sadece okunabilir” statistindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statlisiine kavusur.
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MUSTERI SIKAYET, iTiRAZ, ONERi SURECI AKIS DIYAGRAMI

Miusteriye sikayetinin
isleme alindigina dair bilgi
verilir. P75.01 Masteri
iliskileri, Sdzlesmeler,
Sikayetler ve itirazlar

Prosediirii iletilir.

4

MUSTERI SIKAYET, iTIRAZ, ONERI

TALEBI

Sikayet degerlendirmeye
alinmali midir?

F75.03 Misteri Oneri, itiraz ve Sikayet

Formu ile kayit altina alinir.

EVET HAYIR

Muayene faaliyeti

ile ilgili ise

Muayene faaliyeti

!

Sikayetin Konusu

tekrarlanmali mi?

T.K. ve K.Y. tarafindan karar verilir.

EVET

HAYIR

}

isleme Alinmaz.

Muayene faaliyeti
tekrarlanir.

P87.01 Dizeltici ve
Onleyici Faaliyetler
Prosediri uygulanir.

P87.01 Diizeltici ve
Onleyici Faaliyetler

Prosedirl uygulanir.

\LK.Y. tarafindan

Sikayet degerlendirilmesi
bittiginde musteriye bilgi verilir.

K.Y. tarafindan

verilir.

Sikdyet degerlendirilmesi
bittiginde misteriye bilgi

Kalite Dokilimantasyonu
Satis ve Teklif ile ilgili ise

P87.01 Diizeltici ve
Onleyici Faaliyetler
Proseduri uygulanir.

K.Y. tarafindan

Sikayet degerlendirilmesi
bittiginde musteriye bilgi
verilir.

Bu dokiiman kontrolll bir dokiiman olup, Kalite yoneticisinin izni olmaksizin gogaltilamaz ve liglinci kisilerle paylasilamaz. Giincel dokiiman,
elektronik ortamda “sadece okunabilir” statistindedir, basildiginda “kontrolsiiz kopya” statlisiine kavusur.



