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SIKAYET VE ITIRAZ PROSEDURU

Dokiiman Kodu Ve Son Revizyon No

Organizasyon : i
Dokiiman Tipi Sira No Son Revizyon No
Kodu o :
3EN PRS - 7 I 02

Revizyon Tarihgesi ve Dokiiman Kontrol / Onay1
Il Rev. Kontrol

Tarih Tamim Hazirlayan Onaylayan I
No ; Eden
: S Kerameddin
00 | 10.04.2020 | Ik Yayin | Riza Emre UNAL | Fatih LEVENT
EVER
Kerameddin
01 17.04.2021 | Revizyon Akasya Ever Kerameddin Ever a
“ ver
Kerameddin
02 05.01.2024 | Revizyon Akasya Ever Kerameddin Ever o
ver
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SIKAYET VE iTiRAZ PROSEDURU TR0

1. AMAC:

3EN DENETIM’in faaliyetleri kapsaminda aldig itiraz ve sikdyetlerle ilgili iglemlerinin esaslari
belirlemek.
2. KAPSAM:

3EN DENETIM’e tiim faaliyetleri ile ilgili ulagan bitin itiraz ve sikdyetleri kapsar.
3. SORUMLULAR:

Genel Midiir
f1gili Bsliim Miudirleri
Kalite Yéoneticisi

4. TANIMLAR:

Sikdyet etme: Ozel veya. tiizel kisilerin, itirazdan farkhi olarak, bir cevap beklendiginde, 3EN
DENETIM’ ya kurulusun faaliyetleriyle ilgili olarak yaptigi memnuniyetsizlik ifadesi

Itiraz etme: Ozel veya tiizel kisilerin; 3EN DENETIM’ e, konu ile ilgili olarak kurulusun almis oldugu
karan yeniden miitalaa etmesine ydnelik talebi. '

5. KISALTMALAR:

6. UYGULAMA:
6.1. Sikayetlerin Yapilmasi

3EN DENETIM’ e, sikayetler sozlii veya yazili olarak yapilabilir, ancak sézlii olarak yapilan sikayetler
(telefon goriismesi v.b.) Sikdyet / Itiraz Formu kullanilarak sikayeti alan 3EN DENETIM personeli tarafindan
kaydedilir. Sikayet sahibine, Sikayeti konusunda izlenecek siireg anlatilir ve sikayetini yazili olarak da (mail,
faks v.b. ) yapmas: konusunda bilgi verilir. Sikdyet sahibi, Sikdyet / itiraz Formuna, 3EN DENETIM internet
sayfasindan www.3endenetim.com.tr ulagilabilecegi veya istendifi takdirde bir kopyasmin kendisine
ulagtinlabilecegi, sikdyeti alan 3EN DENETIM personeli tarafindan belirtilir. Yazihi hale getirilen sikayetler
eger varsa delilleri de igeren evrak(lar)la birlikte kaydedilir. Alinan sikayet Kalite Yoneticisine iletilir. Gelen
sikayet “Sikayet / itiraz Izleme Formu”na Kalite Yonetici tarafindan islenir.

3EN DENETIM sikayet veya itiraza onaylamak i¢in gerekli bilginin toplanmas: ve dogrulanmasindan
sorumludur.

3EN DENETIM’ e ulagan sikayetler, Teknik Koordinatdr ve / veya Kalite Yoneticisi tarafindan ele
alimr. S0z konusu sikdyete katilmamg kisi(ler) tarafindan degerlendirmeye almr ve onaylamr. Ilgili
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personel(ler) ile gorilsillerck 15 iy glnd igerisinde dizeltici / nleyici faaliyet kapsaminda degerlendirilir ve
Kalite Ydneticisinin koordinasyonunda, sikfiyet sahibi tarafa, yazili veya s8zlti olarak 6n bilgi verilir.

Sikdyete konu olan kisi veya kisiler, sikdyetlerin degerlendirilmesinde yer alamazlar.

Sikéyet tarihinden en geg 1 ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibi tarafa, yazili olarak
bildirilir.

Sikéyete verilen cevap ve sonug bilgisi Sikdyet / Itiraz izleme Formu’ na kaydedilir.

Gelen sikdyetler, diizenli olarak Haftalik G6zden Gegirme Toplantilarinda gorilgtliir. Yilda en az bir kez
gerceklestirilen Y6netimin Gdzden Gegirme Toplantilarinda ise son 1 yil igerisinde gelen gikdyetlerin Kalite
Yoneticisi tarafindan analizi yapilarak ySnetime sunulur.

3EN DENETIM sikdyet ve itirazlann iletimi prosesinin tiim seviyelerinde alinan tiim kararlardan
sorumludur.

6.2. itirazlann Yapilmasi

Itirazlar sdzli veya yazihi olarak yapilabilir, ancak s6zlii olarak yapilan itirazlar mutlaka yazili hale
getirilmelidir. S5zlii olarak yapilan itirazlar (telefon goriigmesi gibi) Sikayet / Itiraz Formu kullanilarak itiraz
alan 3EN. DENETIM personeli tarafindan kaydedilir. itiraz sahibine ltiraz: ile-ilgili. ¢ziim .siregi-anlatilir ve
itirazzm yazih olarak; mail, fax vb gekilde yapmas: konusunda bilgi verilir.. Gerekli goriilirse Sikayet / Itiraz
Formu bir kopyas: sikdyet sahibine doldurmas: i¢in ulastinlir. Gelen itiraz Sikdyet / itiraz izleme Formu’na
islenir.

3EN DENETIM’e ulasan itirazlar, muayene faaliyeti ile ilgili ise Teknik Koordinatér ve Kalite
Yoneticisi tarafindan ele alinir. lgili personel(ler) ile gorisiilerek 15 is giinil igerisinde diizeltici / dnleyici
faaliyet kapsaminda degerlendirilir ve Kalite Yoneticisinin koordinasyonunda, itiraz sahibi tarafa, yazih veya
s6zlii olarak on bilgi verilir.

ftiraz, Kalite Yoneticisi ve Teknik Koordinatdr tarafindan ele alinarak, ilgili personel(ler) ile de
gorigiilerek ve ilgili raporlar incelenerek degerlendirilir.

itirazlar, -uygulamada olanakl ise- itirazin yazili olarak yapilmasindan itibaren en geg¢ 1 ay igerisinde
karara baglamir. Alinan karar, itiraz sahibine gizlilik sartlan yerine getirilerek Kalite Yoneticisi tarafindan yazih
olarak bildirilir.

ftiraza verilen cevap yeterli gorillmez ise ilgili taraf yasal siireci baslatabilir.
itiraza verilen cevap ve sonug bilgisi Sikéyet / Itiraz Izleme Formu® na kaydedilir.
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Gelen itirazlar, diizenli olarak Haftalik G6zden Gegirme Toplantilarinda gorilgiilir. Yilda en az bir kez
gergeklestirilen Yonetimin Gdzden Gegirme Toplantilarinda ise son 1 yil igerisinde gelen itirazlann Kalite
Yoneticisi tarafindan analizi yapilarak ydnetime sunulur.

Ek olarak, web sitesinde bulunan 3EN.F.39 Sikayet — ltiraz Formu, Kalite Y0neticisi tarafinda, alti ayda
bir olacak sekilde kontrol edilecek ve glincelligi saglanacak.

7. iLGILi DOKUMANLAR:

3EN.F.37 MUSTERI MEMNUNIYET ANKET! FORMU

3EN.F.38 SIKAYET ITIRAZ IZLEME FORMU

3EN.F.39 SIKAYET ITIRAZ FORMU

3EN.F.54 UYGUNSUZLUK VE DUZELTICI ONLEY{C! FAALIYET FORMU
3EN.LT.10 UYGUNSUZLUK VE DUZELTIC! ONLEYICI FAAL{YET TAKIP LISTESI
3EN.PRS.36 UYGUNSUZLUK DUZELTIC! ONLEY{Cl FALIYET PROSEDURU
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