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1. AMAC VE KAPSAM

1.1. Bu prosedir; sikayet ve itirazin alinmasi, gecerli kilinmasi, arastirlmasi ve buna karsin
gerceklestirilecek faaliyetlerin kararlastiriimasina iliskin prosesin tanimlanmasi; sikayet ve itirazlarin
¢6zUmuine yonelik gergeklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikayet ve itirazlarin takibi ve kayit altina
alinmasi; uygun herhangi bir faaliyetin gergeklestiriimesine yonelik yapilacak olan ¢alismalari agiklamak
ve sorumluluklari belirlemek ve Musteri teklif ve sozlesmelerinin hazirlanmasi, misteri
memnuniyetinin 6l¢tilmesi gibi her turli masteri iliskilerini ydonetmek ve kayit altina almak amaciyla
hazirlanmistir.

1.2. Bu prosediir; Sezer Ndt Gozetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret Ltd.Sti Kurulusu faaliyet alanlarimiz ile
ilgili yasal mevzuat ve ulusal/uluslararasi standartlar ile kalite yonetim sistemi dahilinde hizmet verilen
masterilerimiz ile ilgili tim proseslerimizi kapsar.

2. SORUMLULAR

2.1. Bu prosediriin uygulanmasindan; Sezer Ndt Gozetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret Ltd.Sti Kalite
Yonetim Temsilcisi, Teknik Yénetici ve tim Muayene Personeli sorumludur.
3. TANIMLAR

3.1. Miisteri: Muayene Hizmetini alan kurulus veya kisi.

3.2. Misteri memnuniyeti: Gergeklestirilen musteri sartlarinin musteri tarafindan algilanma derecesi.

3.3. Itiraz: Muayene &gesini saglayanin muayene kurulusundan, bu égeye 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: Sezer Ndt Gozetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret Ltd.Sti Kurulusu blnyesinde farkh faaliyet
gosteren ekipler veya personel birim olarak adlandiriimistir.

3.6. Geri Bildirim: Misteriye verilen hizmet sonrasinda, hizmetle ilgili olumlu ve olumsuz gorislerin
miusteriden alinmasidir.

3.7. Sozlesme: Sezer Ndt Goézetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret Ltd.Sti kurulusu ile musterinin yetki,
sorumluluk ve haklarini belirleyen anlasmadir Sezer Ndt Gozetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret
Ltd.Sti’'nde kullanilan Teklif Formu sodzlesme sartlarini igermektedir ve teklifin onaylanmasi ile teklif,
sozlesme yerine gegmektedir.

4. UYGULAMA
4.1. Muayene Talebinin Alinmasi
4.1.1. Sezer Ndt Gozetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret Ltd.Sti Kurulusundan, periyodik muayene talebi
oldugunda; Pazarlama Personeli tarafindan alinir. Pazarlama personeli tarafindan teklif hazirlanir
ve musteriye F75.02 Muayene Teklif Formu gonderilir.
4.1.2. Talepleri gbzden gegirme, asagidaki hususlar géz 6niinde bulundurularak yapilr:

. Hizmet sartlarinin misteri tarafindan yeterli derecede tarif edilmis, tanimlanmis olmasi,

o Sezer Ndt GoOzetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret Ltd.Sti Kurulusunun hizmet sartlarini
karsilama kabiliyeti.

4.1.3. F75.02 Muayene Teklif Formu, musteri tarafindan onaylandigi zamanda miusteri s6zlesmesi
niteligini de tagimaktadir.

4.1.4. F75.02 Muayene Teklif Formu, musteri tarafindan onaylanmazsa islem sonlandirilir; onaylanir ise
muayene edilecek is ekipmanlarinin muayenesi i¢in musteri tarafindan yapilmasi gereken
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hazirliklari iceren F71.01 Periyodik Muayene Miisteri Hazirllk Formu mdisteriye gonderilerek
muayene faaliyetine baglamadan dnce tesis ve cihazin hazirlanmasi istenir.

4.1.5. Miusteri ile iliskili tim islemler ve iletisim, P84.01 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine uygun olarak
kayit altina alinir ve kayitlar belirlenen siire boyunca muhafaza edilir.

4.2. Tekliflerin Numaralandiriimasi

4.2.1. Pazarlama personeli, yil /sira numarasi olarak tekliflere kayit numarasi verilir.

4.2.2. Ayni is icin herhangi bir sebeple teklif revize edilirse teklif numarasinin ardina (-) konulur ve
revizyon numarasi verilir. (Orn:19001— 0; 2019 yilinin 1. teklifinin ilk hali)

4.2.3. Teklif numaralari F75.05 Periyodik Muayene Teklifleri Takip Formu ile takip edilir ve kayit edilir.

4.3. Sozlesme Yapilmasi
4.3.1. Misteri tarafindan onaylanan F75.02 Muayene Teklif Formu, ayni zamanda musteri s6zlesmesi
niteligini de tagimaktadir.

4.4. Sozlesmede Degisiklik

4.4.1. ise basladiktan sonra hizmet sartlari degistiginde, gdzden gecirme siireci aynen tekrarlanir.
Pazarlama Personeli/Teknik Yonetici musteri ile iletisim kurarak ilgili dokiimanlari revize eder,
tekrar onay sireci isletilir. Kayitlar ilgili personel tarafindan saklanir.

4.5. Hizmet Verme

4.5.1. Mdisteri ve Sezer Ndt Gozetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret Ltd.Sti Kurulusu tarafindan
onaylanmayan teklifler is planina alinmaz ve saha galismasi yapilmaz; onaylandiktan sonra is plani
yapilir ve hizmet verme sirreci baslatilir.

4.5.2. Periyodik Muayene Raporlari misteriye génderilmeden 6nce taranir ve YandexDisk Uzerine kayit
edilir. Raporun orijinal hali misteriye génderilir.

4.6. Oneri, itiraz Ve Sikayetlerin Alinmasi, Degerlendirilmesi Ve Takibi

4.6.1. Miusteriler tarafindan; sahsen, telefon, faks ya da e-mail yollar ile bildirilen 6neri, itiraz ve
sikayetler F75.03 Miisteri Oneri, itiraz ve Sikayet Formu doldurularak kayit altina alinir.

4.6.2. Bildirimi alan Sezer Ndt Gozetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret Ltd.Sti Kurulusu personeli,
bildirimi yapan miusteri temsilcisinin adi soyadi, gorevi ve iletisim bilgilerini, bildirimin konu
icerigini, kendi adi soyadini, tarih ve imzasini atarak F75.03 Miisteri Oneri, itiraz ve Sikayet
Formuna kaydeder.

4.6.3. Bildirilen 6neri, itiraz ve/veya sikayetler Kalite Yoneticisi tarafindan 6n incelemeye tabi tutulur.
ilgili birim ile temas saglanir. Kalite Yoneticisi 6neri, itiraz ve/veya sikayet edilen birim personeli ile
irtibat kurarak konunun ayrintili olarak kapsamini belirler ve degerlendirir.

4.6.4. Kalite Yoneticisi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda Diizeltici Faaliyet(DOF) acilip
acilmamasina karar verilir. DOF agilmasina karar verilir ise; DOF numarasi, termin tarihi ve alinan
kararin gerekgesi de belirtilerek ad soyad, tarih ve imza atilir ve form Uzerinde kayit altina alinir.

4.6.5. Acilan dizeltici faaliyetler, P87.01 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiriine uygun olarak
takip edilir ve sonuglandirilir.

4.6.6. DOF acildi ise, sonuc¢ kapandi ya da kapanmadi seklinde form (izerinde belirtilir; kapanmadi ise
yeni termin tarihi belirtilir.

4.6.7. Mimkiin oldugu durumlarda Sezer Ndt Gézetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret Ltd.Sti Kurulusu,
sikayet ve itiraz edeni sikayet ve itirazin alindigi konusunda bilgilendirir ve bunlara, ilerleme
raporlarini ve sonuglarini verir.
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4.6.8. Sikayet veya itiraz edene karar ile ilgili bilgi verilir. Bildirim, Misteri Oneri, itiraz ve Sikayet
Formuna, bilgi verilen musteri yetkilisinin adi soyadi, e-mail ve telefon numarasi ile misteriye bilgi
veren Sezer Ndt Gozetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret Ltd.Sti Kurulusu yetkilisinin adi soyadi,
tarih ve imza atilarak kaydedilir.

4.6.9. Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan karar, sikayet/itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer
almamus kisi/kisiler tarafindan verilir veya gézden gegirilir ve onaylanir.

4.6.10. Mimkiin oldugu durumlarda Sezer Ndt Gézetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret Ltd.Sti Kurulusu,
sikayet veya itirazin ele alinmasi siirecinin bitimini sikdyet veya itiraz edene resmi olarak da
bildirir.

4.6.11. Sonuglandirilan veya takibi devam eden musteri 6neri, itiraz ve sikayetleri; muayene kurulusu
yOneticisi ve/veya kalite yoneticisi tarafindan Ust yonetime iletilir. Yonetimin Gozden Gegirme
toplantilarinda tum yonleri ile ele alinir. Alinan kararlar dogrultusunda miusteri sikayetlerinin bir
daha meydana gelmemesi icin gerekli diizeltici ve dnleyici faaliyetler baslatilir.

4.6.12. Mdsteri Oneri, itiraz ve sikayetleri, bunlarla ilgili baslatilan iyilestirme faaliyetleri, alinan sonuglar
ve miisteriye verilen bilgi F75.03 Miisteri Oneri, itiraz ve Sikayet Formuna kaydedilir. Bu kayitlar
kalite yoneticisi tarafindan tasnif edilerek rapor hazirlanir ve raporlar, Yonetimin Gézden Gegirme
Prosediir geregince Ust yonetim tarafindan degerlendirilir.

4.6.13. Misteri sikdyet ve itirazlari, sikdyet ve itirazin olustugu tarihten itibaren en gec 1 ay icerisinde
kabul edilir ve cevaplandirilir.

4.7. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢lilmesi, Degerlendirilmesi Ve iyilestirilmesi

4.7.1. Sezer Ndt Gozetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret Ltd.Sti Kurulusu tarafindan verilen muayene
hizmetinin dogrulanmasi ve musteri beklentilerinin 6l¢iilmesi ve misterilerimizden olumlu veya
olumsuz geri bildirim elde etmek igin hizmet gergeklestirildikten sonra, misteriye F75.04 Misteri
Memnuniyeti Anket Formu gonderilerek doldurmalari istenir.

4.7.2. Musterinin form dolduramadigl durumlarda Sezer Ndt Goézetim Muayene Hizmetleri Ve Ticaret
Ltd.Sti Kurulusu tarafindan musteri aranir ve calismalar hakkinda misterinin fikirleri alinarak anket
formuna kaydedilir. Forma ilgili kaydi yapan personel, bilgi aldigi kisinin adi ve soyadini da
belirterek anketin kendisi tarafindan dolduruldugunu kendi adi ve soyadini yazip imza altina alir.

4.7.3. Misteri Memnuniyeti Anket Formlari, anketi gerceklestiren personel tarafindan Kalite
Yoneticisine iletilir.

4.7.4. Anketler geldikleri anda Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir, Sonrasinda istatistiksel olarak
degerlendirmeye alinir.

4.7.5. Anket sonuglari Kalite Yoneticisi tarafindan tasnif edilir ve raporlanir. Anket sonugclarinin her biri,
ivilestirme faaliyetlerinin baglatiimasi igin ilgili birimler, muayene kurulusu ydneticisi/Teknik
Yonetici(ler) ve Ust yonetim ile degerlendirilir.

4.8. Miisteri Oneri, itiraz Ve Sikayetlerinin iyilestirme Faaliyetlerine Yansitilmasi

4.8.1. En az ylda 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 yénetime sunar.

4.8.2. itiraz veya sikayetin dogrulanmasi durumunda P87.01 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
Prosediiriiniin uygulanmasini saglar.

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

e P84.01 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

e P87.01 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
e P85.01 YGG Prosediirii

e F71.01 Periyodik Muayene Miisteri Hazirlik Formu
e F75.02 Muayene Teklif Formu

¢ F75.03 Miisteri Oneri, itiraz ve Sikayet Formu

e F75.04 Miisteri Memnuniyet Anket Formu

e F75.05 Periyodik Muayene Teklifleri Takip Formu

6. REFERANSLAR
e TSENISO/IEC 17020:2012 Madde 7.5

-SON-
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