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1.0 AMAC

Bu prosediriin amaci tim belgelendirme faaliyetlerindeki kuruluslardan, basvuru sahiplerinden,
adaylardan, NDT MERKEZi personelinden veya ilgili taraflardan alinan itiraz ve sikayetlerin adil ve

tarafsiz bir sekilde alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilerek kayit altina alinmasidir.

2.0 KAPSAM

NDT MERKEZi’'nde yer alan tiim faaliyetlere iliskin tiizel veya gercek sahislardan gelen itiraz ve

sikayetleri kapsar.

3.0 SORUMLULAR

Kalite Yonetim Temisilcisi proseddiriin etkin bir sekilde uygulanmasi ve takip sisteminden sorumludur.
itiraz veya sikayette bulunan kisinin NDT MERKEZi tarafindan yapilan degerlendirme sonucuna itiraz

etmesi durumunda, itiraz ve Sikayet Komisyonu toplanarak degerlendirme yapmakla sorumludur.

4.0 TANIMLAR

ITIRAZ: Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statiisiine
iliskin belgelendirme kurulusunca verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirilmesi talebi.
SIKAYET: itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun belgelendirme kurulusuna, kurulusun
faaliyetlerine iliskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

ILGILI TARAF: Belgelendirilmis kisi veya belgelendirme kurulusunun faaliyetlerinden etkilenen Kkisi,
grup veya organizasyon. (Orn; belgelendirilmis kisi, belgelendirilmis kisinin hizmetinin kullanicilari,
belgelendirilmis kisinin isvereni, tiiketici, resmi makamlar)

NDT MERKEZi: NDT Belgelendirme Merkezi ve Muayene Hizmetleri Ltd. Sti.

5.0 iLGiLi DOKUMANTASYON

FR.9-1 TIRAZ VE SIKAYET FORMU

FR.9-2 ITIRAZ VE SIKAYET TAKiP FORMU

PR.11 KAYITLARIN KONTROLU PROSEDURU

PR.14 DUZELTICI VE ONLEYiCi FAALIYETLER PROSEDURU
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6.0 UYGULAMALAR

itiraz ve sikayet icin hazirlanmis olan prosediir www.ndtmerkezi.com.tr web sitesinde kamu ile

paylasilir. Her tarli sikayet ve itirazlar yazili (posta, faks, www.ndtmerkezi.com.tr web adresi,

whatsapp, e-posta yoluyla) olarak FR.9-1 ITIRAZ VE SIKAYET FORMU ile firmamiza yapilabilir. itiraz ve
sikayet konu ile ilgili faaliyetlerde goérev almamis ve itiraz ve sikayet sahibi ile arasinda ¢ikar iligkisi
veya c¢atismasi olmayan biri tarafindan degerlendirilmesi saglanir. Tim taraflara tarafsiz, adil, esit,
yapici, vakitli, gizlilik ve giivenlik sartlarini koruyacak sekilde muamele gosterilir. NDT MERKEZi itiraz
ve sikayetler icin verecegi tiim kararlardan sorumludur.
itiraz ve sikayet sahibi, istedigi zaman itirazin durumu ile ilgili NDT MERKEZi'ni arayarak bilgi alma
hakkina sahiptir.
6.1. litirazlarin Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Karara Baglanmasi
itiraza konu olabilecek durumlar sunlardir:

e Sinavda kullanilan techizat ve malzeme,

e Sinav sorulari ve uygulamasi,

e Sinavin degerlendirilmesi,

e Belgelendirme kararlari,

e GoOzetim ve yeniden belgelendirme islemleri,

e Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasi islemleri,
Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisi NDT MERKEZI tarafindan alinan karara karsi yapilan
itirazlar karar aciklanma tarihi itibariyle 15 giin icinde kabul edilir. Bu tarihi gecen durumlarda itiraz
kabul edilmez. Bunlarin disindaki durumlara iliskin yapilan itirazlar icin herhangi bir stre kisitlamasi
bulunmamaktadir.
Sinav sirasinda yapilan itirazlara; itirazin bildirildigi kisi tarafindan tarafsizligi engelleyecek bir durum
olusmamasina dikkat edilerek mimkiinse hemen degerlendirmeye alinir. Mimkiin olmayan
durumlarda ise adayin itiraz hakkinin sakli oldugu kendisine bildirilir.
itirazlar yukarida belirtildigi tizere yazili olarak FR.9-1 iTiRAZ VE SIKAYET FORMU ile alinmaktadir.
itirazt NDT MERKEZi’'nde gérevli olan tiim personel formdaki ilgili alanlari doldurarak alabilmektedir.
itirazi alan personel formu Kalite Yonetim Temsilcisi’ne iletir. Kalite Yonetim Temsilcisi formdaki ilgili

alanlari doldurur, numaralandirilarak FR.9-2 ITIRAZ VE SIKAYET TAKIP FORMU’na isler ve
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degerlendirme yapilmasi igin itiraza iliskin faaliyette gérev almamis yetkin bir personele teslim eder.

itirazin alindigina dair itiraz sahibine yazili (posta, faks, whatsapp, SMS, e-posta yoluyla) olarak
bildirim yapar. Degerlendirme sonucunda itiraz sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya
kisilerin haklarini koruyacak dizenlemeler yapilir, Kalite Yonetim Temsilcisi gerektigi durumlarda
PR.14 DUZELTICI VE ONLEYICi FAALIYETLER PROSEDURU’nii uygular veya uygulanmasini saglar.
Kalite Yonetim Temisilcisi gegerli olan itirazlara iligkin faaliyet ve sonuglari Genel Midur’e bildirir.
itiraz maksimum 15 giin icinde sonuglandirilir ve itiraz sahibine yazili (posta, faks, whatsapp, SMS, e-
posta yoluyla) olarak Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sonug ile ilgili bilgilendirme yapilir. itiraz
Sikayet sahibi tarafindan sonug¢ begenilmez, tatminkar bulunmazsa Genel Midir ve Kalite Yonetim
Temsilcisi 15 giin icerinde sonuglandirimak Uzere itiraz ve Sikayet Komisyonu’nun toplanmasini
saglar. itiraz ve Sikayet Komisyonu, konu ile ilgili bulgulari ve kayitlari inceleyerek degerlendirme
yapar. itiraz sahibi ayni sekilde itiraz alindiginda ve sonuglandirildiginda yazil (posta, faks, whatsapp,
SMS, e-posta yoluyla) olarak bilgilendirilir. Yine itiraz sahibi tarafindan sonug¢ begenilmez, tatminkar
bulunmazsa itiraz sahibi durumu yargiya tasiyabilir.
Belirtilen sireler zarfinda itiraz sonuclandirilamazsa itiraz sahibine yazili (posta, faks, whatsapp, SMS,
e-posta yoluyla) olarak durum bildirimi yapilarak ek sire istenilir.
6.2. Sikayetlerin Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Karara Baglanmasi

Sikayetler NDT MERKEZI’ndeki asagida yer alan tiim memnuniyetsizlikler karsinda alinir.

e Firma personelinin, belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari,

e Tim gizlilik ve glivenlik ihlalleri,

e Belgelendirilmis kisi,

e Belgelendirilmis kisinin belgelendirme s6zlesmesine uygun olmayan islem ve davranislari,

e Belgelendirme sirecleriile ilgili diger faaliyetler,

e Vb,
Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisi NDT MERKEZI tarafindan alinan karara karsi yapilan
sikayetlerin kabuliinde herhangi bir siire kisitlamasi yoktur. Sikayetler yazili olarak FR.9-1 iTiRAZ VE
SIKAYET FORMU ile alinmaktadir. Sikayeti NDT MERKEZi’nde gérevli olan tiim personel formdaki ilgili
alanlari doldurarak alabilmektedir. Sikayeti alan personel formu Kalite Yonetim Temsilcisi'ne iletir.
Kalite Yonetim Temsilcisi sikayeti incelerken sikayetin, sirketin sorumlulugunda olan belgelendirme

faaliyetleriyle ilgisinin olup olmadigini belirler, gerektigi durumlarda sikdyet sahibinden kanit talep
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eder ve/veya ilgili personelden konuyla ilgili bilgi alir, sikdyetin gegerli kiinmasina yonelik tim gerekli

bilgileri toplar ve dogrulugunu sorgular. Sikayet sahibi ve sikdyetin konusu agilarindan gizlilik
sartlarina uygun bir stirec ytrataldr.

Kalite Yonetim Temsilcisi formdaki ilgili alanlari doldurur, numaralandirilarak FR.9-2 iTiRAZ VE
SIKAYET TAKIP FORMU’na isler ve degerlendirme yapilmasi icin sikayete iliskin faaliyette gdrev
almamis yetkin bir personele teslim eder.

Sikayetin alindigina dair sikayet sahibine yazili (posta, faks, whatsapp, SMS, e-posta yoluyla) olarak
bildirim yapar. Degerlendirme sonucunda sikayet sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya
kisilerin haklarini koruyacak dizenlemeler yapilir. Kalite Yonetim Temsilcisi gerektigi durumlarda
PR.14 DUZELTICI VE ONLEYICi FAALIYETLER PROSEDURU’nii uygular veya uygulanmasini saglar.

Kalite Yonetim Temsilcisi gegerli olan itirazlara iliskin faaliyet ve sonuglari Genel Mudur’e bildirir.
Sikayet maksimum 15 giin icinde sonuclandirilir ve sikayet sahibine yazili (posta, faks, whatsapp, SMS,
e-posta yoluyla) olarak Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sonug ile ilgili bilgilendirme yapilir. Sikayet
sahibi tarafindan sonug begenilmez, tatminkar bulunmazsa Genel Midir ve Kalite Yonetim Temsilcisi
15 giin icerinde sonuclandirilmak tizere itiraz ve Sikayet Komisyonu’nun toplanmasini saglar. itiraz ve
Sikayet Komisyonu, konu ile ilgili bulgulari ve kayitlari inceleyerek degerlendirme yapar. Sikayet sahibi
ayni sekilde sikayet alindiginda ve sonuglandirildiginda yazili (posta, faks, whatsapp, SMS, e-posta
yoluyla) olarak bilgilendirilir. Yine Sikayet sahibi tarafindan sonug¢ begenilmez, tatminkar bulunmazsa
sikayet sahibi durumu yargiya tasiyabilir.

Belirtilen sureler zarfinda sikayet sonuclandirilamazsa sikayet sahibine yazili (posta, faks, whatsapp,
SMS, e-posta yoluyla) olarak durum bildirimi yapilarak ek siire istenilir.

6.3. itiraz ve Sikayet prosediiriine ait tiim kayitlar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan PR.11

KAYITLARIN KONTROLU PROSEDURU’ne gére muhafaza edilir.
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