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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci EKA NDT Goézetim Miimessillik San. Tic. Ltd. Sti. (EKA)’" da uygulanan entegre yonetim
sistemi kapsaminda (TS EN ISO IEC 17020:2012, TS EN ISO 9001:2015, TS EN ISO 14001:2015, OHSAS TS ISO
45001:2018) musterilerden ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz ve sikayetleri ¢coziimlemek konusunda yontem
olusturmaktir. Ayrica, misterilerin memnuniyet, istek ve onerilerinin yonetimi en kisa sirede karsilanarak,
memnuniyetlerinin stirekliligini saglamaktir.

2. KAPSAM

Bu prosediir muisteriden ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz veya sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi igin
bagimsizlik, tarafsizlik ve durustlik prensiplerine uygun olarak gerekli tim faaliyetleri kapsar. Ayrica
miusterilerin EKA faaliyetlerinden memnuniyeti, istek, sikayet ve onerileri bu prosediir dogrultusunda izlenir.

3. REFERANSLAR

L.05 Miisteri Sikayet ve itiraz Listesi
F.16 Misteri Memnuniyeti Anket Formu
F.17 Sikayet, itiraz ve Oneri Formu

F.91 Misteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu

4. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan muayene kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna memnuniyetsizlik
ifadesi.

itiraz: Basvuru sahibinin, hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili siireclerde alinmis olunan bir kararin tekrar
dikkate alinmasi yonindeki talebi.

Sikayet ve itirazlar Kurulu: Sirket Miidiirii tarafindan segilen ve {iyeleri Genel Koordinator, Kalite Giivence
Miidiirii, idari isler Miidiirii, Yonetim Temsilcisi, Teknik Miidiir(ler) ve diger bdlim ydneticilerinden olusan bir
kuruldur. Sikayet/itiraza taraf olan personel bu kurulda gérevlendirilmez.

5. SORUMLULUKLAR VE PERSONEL

Bu prosedurin yiratilmesinden Sirket Miidiirii, uygulanmasindan Kalite Giivence Miidiirii sorumludur. Ayrica
tim EKA calisanlari misterilerin &neri, istek, sikdyet ve itirazlarini F.17 Sikdyet, itiraz ve Oneri Formu ile kayit
altina alarak Kalite Giivence Miidiiriine iletmekle sorumludur.
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6. PROSEDUR DETAYI

6.1. Genel:

EKA kendisine iletilen 6neri, istek, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu dokiimani misteri ya da ilgili
taraflarin talebi oldugunda ekleri ile birlikte talepte bulunan tarafa Kalite Giivence Miidiiriiniin kontroliinde
iletmeyi taahht eder.

Yiuratidlmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tirli oneri, itiraz ve sikayetler saha personeli, posta, faks,
elden veya www.ekandt.com.tr web adresi araciligi ile e-posta yoluyla veya s6zIi olarak yapilabilir. S6zIU olarak
ifade edilen éneriler, itiraz ve sikiyetler, EKA personeli tarafindan F.17 Sikayet, itiraz ve Oneri Formu ile yazili
hale getirilir. Tarafimiza ulasan oneri, itiraz ve sikayetleri alan EKA personeli bu konuyu form araciligiyla Kalite
Giivence Miidiiriine iletir. Oneri, itiraz veya sikdyet Kalite Giivence Midiirii tarafindan incelenerek EKA’ nin
hizmetleri ile ilgili olup olmadigi degerlendirilir. Eger oneri, itiraz veya sikayet EKA’ nin faaliyetleri ile ilgili degil
ise bu ilgili taraflara 3 is glinii icinde resmi yazi ile bildirilir. EKA” nin faaliyetleriile ilgili ise 6neriler Kalite Glivence
Miidiirii tarafindan degerlendirilir ve yénetimin gézden gegirme toplantisinda giindeme getirilir. itiraz veya
sikayetlerin kabul edilmesi durumunda, yuritilen strece dair ilgili taraflara yapilacak bilgi aktarimi, prosediirde
aciklanan bildirim siireleri dahilinde yapilarak Sikayet ve itiraz Kuruluna iletilir ve ¢éziimlenir.

ilgili taraflara yapilacak bildirimler ve siireg isleyisi icin belirlenmis maksimum siireler su sekildedir:

SIKAYET PROSESI BiLDiRiMLERI

Sikayetin Alinmasi

Sikayetin On Degerlendirilmesinin Tamamlanmasi
3 Is Giinii i¢inde ilgili Tarafa Sikayet / Alindi Ve Kabul Edildi Ya Da Edilmedi Bilgisinin Verilmesi
Prosediiriin isleyisi Hakkinda ilgili Taraflarin Bilgilendirmesi

5 is Giinii icinde | Sikayet Kabul Edildikten Sonra Sikdyet Ve itiraz Kurulunun Toplanmasi,
Degerlendirmelerin Yapilmasi, Sorunun Céziimlenmesi icin Kararlarin Alinmasi

5 is Giinii icinde | Toplanti Sonrasinda Alinan Kararlarin Sikayet Sahibine Bildirimi

Kararlarin Uygulanmasi

iTIRAZ PROSESi BiLDiRiMLERI

itirazin Alinmasi

itirazin On Degerlendirilmesinin Tamamlanmasi
3 Is Giinii icinde ilgili Tarafa itiraz / Alindi ve Kabul Edildi ya da Edilmedi Bilgisinin Verilmesi
Prosediiriin isleyisi Hakkinda ilgili Taraflarin Bilgilendirmesi

5 is Giinii i¢inde itiraz Kabul Edildikten Sonra Sikdyet Ve itiraz Kurulunun Toplanmasi, Degerlendirmelerin
Yapilmasi, Sorunun Céziimlenmesi icin Kararlarin Alinmasi

10 is Guinii icinde | Toplanti Sonrasinda Alinan Kararlarin itiraz Sahibine Bildirimi

3 is Giinii iginde ikinci Bir itiraz Olmasi Durumunda; itiraz Sonrasi Kurulun Tekrar Toplanmasi ve
Degerlendirmelerin Yapilmasi

5 is Giinii icinde | Alinan Kararlarin itiraz Sahibine Bildirimi

Kararlarin Uygulanmasi
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itiraz veya sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda gorisleri alinan
kisiler bagimsizlik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz veya sikayetin sahibine
ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar.

EKA’ ya ulasan tiim itiraz veya sikayetler Kalite Gilivence Miidiirii tarafindan .05 Miisteri Sikdyet ve Itiraz
Listesine kaydedilerek takibi yapilir.

6.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi:

EKA’ ya yapilan éneri, sikiyetler EKA calisanlar tarafindan F.17 Sikdyet, itiraz ve Oneri Formu ile kayit altina
alinarak Kalite Gilivence Miidiiriine iletilir. Kalite GlUvence Muduri ulasan sikayet ile ilgili 6n degerlendirmeyi
tamamlayarak sikayetin kabul edildigi, prosedirin nasil isledigi ve gerekli ¢alismalarin baslatildigina dair
bildirimi 3 is glinii icerisinde sikayet sahibine resmi yazi ile bildirir.

Sikayetler, sikdyete sebep olan durumla ilgisi olmayan ve konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte olan EKA
personellerinden olusturulan Sikayet ve itiraz Kurulu tarafindan 5 is giinii iginde toplanilarak degerlendirilir.

ilgili kurul sikayet sahibi ile temas kurarak konu hakkinda detayli bilgiyi alir ve sikayetin giderilmesi icin gerekli
faaliyeti yapar. Sikayet ve itiraz Kurulu sikayete iliskin yapilacak calismalari ve alinan kararlari F.10 Toplanti
Tutanagi ile kayit altina alir. Sikdyetin sonuglandirilmasi icin gerekiyorsa EKA biinyesindeki her bolime dizeltici
faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde de alinabilir. Karar her iki sekilde de alinsa kararin alinmasini izleyen 5
is glnl icinde sikayet sahibi yazili olarak sonug¢ hakkinda bilgilendirilir. Sikayetler kabul edilmesini takiben
toplamda 13 is gini icinde karara baglanarak kayitlari saklanir ve faaliyet sonlandirilir. Sikdyetin
degerlendirilmesi, gerekli DOF’ {in baslatiimasi, kapatilmasi, uygulama sonuclari vs. gibi asamalari iceren siirecin
takibi Kalite Glivence Mudiiri tarafindan yuratalar.

6.3. itirazlarin Degerlendirilmesi:

EKA’ ya yapilan itirazlar Sikayet ve itiraz Kurulu tarafindan degerlendirilir. itirazlar, EKA calisanlari tarafindan
F.17 Sikdyet, itiraz ve Oneri Formu ile kayit altina alinarak Kalite Giivence Miidiiriine iletilir. Kalite Glivence
Mudurid ulasan itiraz ile ilgili 6n degerlendirmeyi tamamlayarak itirazin kabul edildigi, prosediriin nasil isledigi
ve gerekli calismalarin baslatildigina dair bildirimi 3 is glinii icerisinde itiraz sahibine resmi yazi ile bildirir.

Sikayet ve itiraz Kurulu 5 is giinii iginde toplanarak itiraz sahibi ile temas kurar. itiraz hakkinda detayli bilgiyi alir
ve itirazin giderilmesi icin gerekli faaliyeti yapar (gerekli durumlarda teknik inceleme veya yeniden muayene
gibi), alinan kararlar toplanti tutanagi ile kayit altina alinir. itirazin sonuglandiriimasi icin gerekiyorsa EKA
blinyesindeki her bélime diizeltici faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde de alinabilir.

itiraz icin uygun gorilen karar ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa acilmis diizeltici faaliyetin sonuglari en
gec 10 is giini icinde itiraz sahibine yazili olarak bildirilir. Bildirilen karar itiraz sahibi tarafindan tatmin edici
bulunmuyorsa nedenlerini aciklayici olarak yazdigi dilekgesini, kendisine kararin bildiriminden 5 is giini
icerisinde EKA’ ya tekrar sunar. Sikayet ve itiraz Kurulunun almis oldugu karara istinaden yapilan yeni itirazin
gorisilmesi ve karara baglanmasi igin Sikayet ve itiraz Kurulu tekrar bir toplanti glindemi olusturarak 3 is giinii
icinde toplanir, nihai karari alir ve 5 is ginu igerisinde itiraz sahibine bildirilir ve kayitlar saklanir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar Yonetimin Gézden Gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.
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6.4. Misterinin Sikayetini Strdurmesi:

Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara, yapilan tiim galismalara ragmen sikayet/itirazin stirdirilmesi ve
dogacak uyusmazliklarin ¢éziimii icin yasal olarak Tiirkiye'nin is Mahkemeleri yetkilidir.

6.5. Onerilerin Degerlendirilmesi:

EKA’ ya yapilan éneriler EKA calisanlari tarafindan F.17 Sikdyet, itiraz ve Oneri Formu ile kayit altina alinarak
Kalite Giivence Midiiriine iletilir. Yonetimin gozden gecirme toplantilarinda bu oneriler degerlendirilir ve
gerekli gorilen konularda diizenlemeler yapilir.

6.6. Misteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi ve Memnuniyetin artiriimasi:

Musterilerin genel istek ve beklentileri 6grenilerek iyilestirme firsatlarinin tespit edilmesi amaciyla F.16 Miisteri
Memnuniyeti Anket Formu® ile memnuniyet anketleri diizenlenir. Kalite Giivence Miidiirii yilda en az bir kez
yonetimin gozden gecirme toplantisi dncesinde F.16 Misteri Memnuniyeti Anket Formunu musterilere génderir
veya misteriler EKA’ ya geldiklerinde bizzat doldurmalari istenir. Musteri tarafindan doldurulan bu anketler
Kalite Gilivence Miidiirii tarafindan F.91 Miisteri Memnuniyeti Degerlendirme Formuna islenir. Anketlerdeki
degerlendirmeler asagida belirtilen kistaslara gore analiz edilir ve iyilestirme firsatlari belirlenir. Memnuniyetin
artinlmasi igin gerekirse musteri ziyaretleri gerceklestirilir. Hizmet sirasindaki aksayan konular hakkinda bilgiler
ahnir.

F.16 Miisteri Memnuniyeti Anket Formu 10 sorudan ve “cok iyi, iyi, orta, kotli, cok kotli” olmak Gzere 5
degerlendirme kriterinden olusmaktadir. Sorular “Cok iyi” den, “cok kotli” ye 5’ den 1’ e dogru puanlanir ve 50
puan Uzerinden degerlendirilir. Anket sonucunda elde edilen puanlar ise asagidaki sekilde kategorize edilir.

Puan Aciklamasi Yapilacaklar
Memnun Degil Ankete verilen cevaplar detayl olarak analiz edilmeli,
<20 musteri ile iletisime gecilmeli, gerekli durumlarda
- Musteri sirketimizin hizmetlerinden dizeltici faaliyet baslatilmali ve sonuglari musteri ile
memnun degil. paylasilarak memnuniyetsizliklerin giderilmesi saglanmal..
Vasat

Midsterinin yetersiz buldugu konular analiz edilmeli ve
21-34 gerekli durumlarda muasteri ile iletisime gecilerek

Misteri sirketimizin hizmetlerini . e .
. memnuniyetsizliklerin giderilmesi saglanmall.
yeterli bulmamaktadir.

Memnun . . . o .
Musteri genel olarak sirketimizden memnun demektir.

35-50 Ancak yetersiz buldugu konular varsa analiz edilmeli ve

Misteri sirketimizin hizmetlerinden . > e . .
memnun gerekli durumlarda musteri ile iletisime gecilmeli.

1 Anket formu uygun durumlarda geri bildirimleri kolaylastirmak igin online ankete cevrilerek de génderilebilir.
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EK-01 Sikdyet ve itirazlar Kurulu Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhittii ve Kurul isim Listesi

1. Kurul Gyeleri, EKA NDT adina yaptiklari tim faaliyet ve calismalari ilgili akreditasyon standardi ve
yonetmelik gereklilikleri ve EKA NDT proseddrlerine uygun olarak gerceklestirileceklerdir.

2. Kurul Uyeleri, EKA NDT'nin musterileri ve EKA NDT’in iliskide bulundugu kisi ve kurumlarla ilgili
edindikleri her tirlG bilgi ve belgeyi gizli tutacak, tglincu kisi ve kurumlarla yazili veya sézIi olarak
paylasmayacaklardir.

3. Kurul uyeleri, kuruldaki goérev ve yetkilerinin tamamini veya bir bélimini Gglincl sahis veya gruplara
devredemezler. Sikayet/itirazin niteligine ve kimleri ilgilendirdigine gére kurulda gérev alabilecek diger
bolim yoneticileri ve potansiyel kisiler ihtiyac halinde Sirket Muduru tarafindan atanarak kurula dabhil
edilecektir.

4. Sirket Mudari tarafindan olusturulan kurulda gérev alan tim Uyeler, karar verecekleri konularda
bagimsiz hareket edecek, baska kisi ve/veya kurumlarin etkisi ve yonlendirmesi ile karar
vermeyeceklerdir. Verecekleri kararlarla ilgili tarafsizliklari ve bagimsizliklarini etkileyebilecek her tirli
durumu Sirket Muddrine bildirerek, konu ile ilgili kuruldaki gorevinden g¢ekileceklerdir.

5. Kurul tGyeleri, yapmis olduklari faaliyetlerle ilgili, firmalari olumsuz etkileyebilecek objektif olmayan yanh
ve hosgoriisiiz davranislardan kaginarak, tarafsiz ve bagimsiz tavrini siirekli muhafaza edeceklerdir.

6. Mevcut Uyelerin sikayet/itiraz konusu ile risk olusturacak dizeyde iliskisi olmasi durumunda veya
herhangi bir farkli sebepten 6tiri tGyelerden birinin gérev alamayacak olmasi durumunda Sirket Miduri
tarafindan yeni bir liye atanacaktir.

Sikayet ve itirazlar Kurul Uyeleri

ADI SOYADI GOREVI TARIH iMZA
NAIM AYDONER GENEL KOORDINATOR, 24.01.2025 Yukaridaki hiikiimlere \/ldal/ kabu aahhiit ederim.
TEKNIK MUDUR
DAVUT AYDONER iDARI ISLER MUDURU, 24.01.2025 Yukaridaki hUkumlﬁre uymAyi kabul ve taahhiit ederim.
TEKNIK MUDUR .

MUHARREM TURAN  KALITE GUVENCE MUDURU, 24.01.2025 bul ve taahhiit ederim.

TEKNIK MUDUR
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7. EKLER
EKLER (Bu dokiiman ile birlikte olusturulan form, liste ve talimat vs.)
Dokl
okuman Dokiiman Adi
No
L.05 Miisteri Sikdyet ve itiraz Listesi
F.16 Musteri Memnuniyeti Anket Formu
F.17 Sikayet, itiraz ve Oneri Formu
F.91 Misteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu
8. REViZYONLAR
Revizyon . Yirirluk
Degisiklik Igerigi
. egisiklik Igerigi Tarihi
0 ik Yayin 04.01.2016
1 SO 9001:2015, ISO 14001:2015 e gegis ve 1ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 ve 03.05.2017
OHSAS 18001:2007 standartlarinin TS EN ISO 17020 ile entegrasyonu R
2 Madde 6.6 dizenlendi 05.09.2018
3 Sirket logosu degisti 04.05.2020
Sikayet ve itiraz prosesi ile ilgili taraflara yapilacak bildirim siireleri diizenlendi.
4 OHSAS 18001:2007, ISO 45001:2018 olarak degistirildi 21.04.2021
EK-01 Sikayet ve itirazlar Kurulu Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhiitti ve Kurul isim
5 24.01.2025

Listesi eklendi.




