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1. AMAG:

Bu prosediiriin amaci, BILTEK miisterilerinden ve diger ilgililerden gelen itiraz ve sikayetleri géziimlemek konusunda
yontem olusturmaktir. Ayrica, musterilerin memnuniyet, istek ve dnerilerinin yonetimi en kisa surede karsilanarak,
memnuniyetlerinin surekliligini saglamaktir.

2. KAPSAM:

Bu prosedir musteriden ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz veya sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi igin
bagimsizlik, tarafsizlik ve duriUstlik prensiplerine uygun olarak gerekli tim faaliyetleri kapsar. Ayrica musterilerin
BILTEK faaliyetlerinden memnuniyeti, istek ve dnerileri bu prosediir dogrultusunda izlenir.

3. REFERANSLAR:

P.02 Ust Yénetimin Sorumlulugu Prosediirii
P.05 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediir(i
F.22 Musteri Memnuniyet Anketi

F.23 Sikayet, itiraz, Oneri Talep Formu

F.24 Musteri Memnuniyeti Degerlendirme Formu
L.06 Sikayet, itiraz, Oneri Talep Listesi

F.13 Toplanti Tutanagi

4. TANIMLAR:

Uygunluk degerlendirme: Akreditasyon standardi olan ISO/IEC 17020’e gdre verilen muayene hizmetlerinin genel
tanimidir.

Sikayet: Herhangi bir kisi’/kurumdan kurulusumuza ya da akreditasyon kurulugsuna memnuniyetsizlik ifadesidir

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

Sikayet ve ltirazlar Kurulu: Genel Midir tarafindan segilen ve lyeleri Sikayet/itiraza taraf olmayan personelin
gorevlendirildigi kurul. Kurulusumuzun uygunluk degerlendirme faaliyetleriyle ilgili sikayetin/itirazin degderlendirilmesi
igin Sikayet ve itiraz Kurulunda Kalite Yénetim Temsilcisi ile birlikte uygunluk degerlendirme faaliyetlerinden bagimsiz
personel gorev alir. Kurulusumuzda yeterli personel bulunmadigi durumlarda Dis Kaynakh Teknik Uzman olarak
atanmis personel de sikayet ve itiraz kurulunda gorevlendirilebilir.

5. SORUMLULUKLAR VE PERSONEL:

5.1. Prosediiriin Yiiritilmesi:

Bu prosediiriin yiritilmesinden BILTEK Genel Mudiirii, Teknik Miidiir, Kalite Yénetim Temsilcisi sorumludur.
5.2. Prosediirin Kullanicilar:

Tium BILTEK galisanlar, misterilerin éneri, istek, sikayet ve itirazlarini kayit altina alarak Kalite Yénetim Temsilcisine
iletmekten sorumludur.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi: Kalite Yonetim Temsilcisi: Genel Muddr:
Atilla SERBES Atilla SERBES Mutlucan GIDEN

Uzerinde “Kontrollii Kopya” kasesi olmayan dijital niishalar ¢ikti alindiginda “Bilgi igin” olur, dagitimi takip altinda degildir.
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6. PROSEDUR:
6.1. Genel:

BILTEK kendisine iletilen éneri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu dokiimani www.biltekkalite.com.tr
internet sitesinde yayinlayarak taraflara acgik hale getirmistir. Ayrica misteri ya da ilgili taraflarin talebi oldugunda
sikayet ve itiraz ele alinis sirecini anlatan bu dokimani ekleri ile birlikte talepte bulunan tarafa Kalite Ydnetim
Temsilcisinin kontrollinde iletmeyi taahhtt eder.

Yurutilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her turlu dneri, itiraz ve sikayetler saha personeli, posta, faks, elden
veya www.biltekkalite.com.tr web adresi araciligi ile e-posta yoluyla veya s6zlu olarak yapilabilir. Tarafimiza ulasan
oneri, itiraz ve sikayetleri alan BILTEK personeli bu konuyu Kalite Yénetim Temsilcisine iletir. Kalite Yénetim
Temsilcisi Oneri, itiraz ve sikayetlerin alindigina dair e-posta yoluyla musteriyi bilgilendirir.

Sikayet/itiraz Kalite Yonetim Temsilcisi ve Genel Mudiir tarafindan incelenerek BILTEK'in hizmetleri ile ilgili olup
olmadigi degerlendirilir. Eger sikayet/itiraz bizim faaliyetlerimiz ile ilgili degil ise bu ilgili taraflara resmi yazi ile
bilgilendirilir. BILTEKin faaliyetleri ile ilgili ise sikayet ve itiraz kuruluna iletilir.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gegen siirecin tiim asamalarinda goérisleri alinan kisiler
bagimsizlik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine gére hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci
bir uygulama yapmamalidirlar.

BILTEK'e ulasan tim sikayet/itirazlar Kalite Yénetim Temsilcisi Tarafindan “L.06 Sikayet, itiraz, Oneri Talep Listesi
"ne kaydedilerek takibi yapilir.

6.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi:

BILTEK’e yapilan sikayetler Kalite Yoénetim Temsilcisi tarafindan “F.23 Sikayet, Itiraz, Oneri Talep Formu” ile kayit
altina alinir. Sikayetler, sikdyete sebep olan durumla ilgisi olmayan ve konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte olan
BILTEK bolim ydneticilerinden olusturulan Sikayet ve itiraz Kurulu tarafindan degerlendirilir. ilgili kurul sikayet sahibi
ile temas kurarak sikayet hakkinda detayh bilgiyi alir ve sikayetin giderilmesi icin gerekli faaliyeti yapar. Sikayet ve
itiraz Kurulu sikayete iligkin yapilacak galismalari ve alinan kararlari "F.13 Toplanti Tutanag!" ile kayit altina alir.
Sikayetin sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa BILTEK biinyesindeki her bolime diizeltici faaliyet baslatilabilir ve karar
bu sekilde de alinabilir. Karar her iki sekilde de alinsa kararin alinmasini izleyen 5 is gunu i¢inde sikayet sahibi yazili
olarak sonug¢ hakkinda bilgilendirilir, kayitlari saklanir ve faaliyet sonlandirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli Dizeltici ve Onleyici Faaliyetin baslatiimasi, kapatiimasi, uygulama sonuglari vs.
gibi asamalari igeren stirecin takibi Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yarGtalir.

6.3. itirazlarin Degerlendirilmesi:

BILTEK’e yapilan itirazlar Sikayet ve itiraz Kurulu tarafindan degerlendirilir. itirazlar, Kalite Ydénetim Temsilcisi
tarafindan "F.23 Sikayet, itiraz,Oneri Talep Formu" ile kayit altina alinir. Sikayet ve itiraz Kurulu itiraz sahibi ile temas
kurarak itiraz hakkinda detayli bilgiyi alir ve itirazin giderilmesi i¢in gerekli faaliyeti yapar (gerekli durumlarda teknik
inceleme veya yeniden muayene gibi), alinan kararlar "F.13 Toplanti Tutanag!" ile kayit altina alinir. itirazin
sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa BILTEK biinyesindeki her bolime diizeltici faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde
de alinabilir.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi: Kalite Yonetim Temsilcisi: Genel Muddr:
Atilla SERBES Atilla SERBES Mutlucan GIDEN

Uzerinde “Kontrollii Kopya” kasesi olmayan dijital niishalar ¢ikti alindiginda “Bilgi igin” olur, dagitimi takip altinda degildir.
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itiraz icin uygun goriilen kararin ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa acilmis diizeltici faaliyetin sonuglari en
ge¢ 10 is gunu icinde itiraz sahibine yazili olarak bildirilir. Bildirilen karar itiraz sahibi tarafindan tatmin edici
bulunmuyorsa nedenlerini agiklayici olarak yazdigi dilek¢esini, kendisine kararin bildiriminden 5 is gunu igerisinde
BILTEK’e tekrar sunar. Sikayet ve itiraz Kurulunun almis oldugu karara istinaden yapilan yeni itirazin gériisiilmesi ve
karara baglanmasi icin Sikayet ve itiraz Kurulu tekrar bir toplanti glindemi olusturarak nihai karari alir ve 5 is giini
icerisinde itiraz sahibine bildirilir ve kayitlar saklanir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar Yonetimi Gézden Gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.

6.4. Miisterinin Sikayetini Siirdiirmesi:

Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara, yapilan tim calismalara ragmen sikayet/itirazin strdirilmesi ve
dogacak uyusmazliklarin ¢éziimii igin yasal olarak Tirkiye'nin is Mahkemeleri yetkilidir.

6.5. Onerilerin Degerlendirilmesi:

BILTEK'e yapilan éneriler Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan "F.23 Sikayet,itiraz, Oneri Talep Formu" ile kayit altina
alinir ve yénetimi gézden gegirme toplantilarinda bu éneriler degerlendirilir ve gerekli gérilen konularda dizenlemeler

yaplilir.
6.6. Musteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi:

Musterilerin genel istek ve beklentileri 6grenilerek iyilestirme firsatlarinin tespit edilmesi amaciyla memnuniyet
anketleri dizenlenir. “F.22 Musteri Memnuniyet Anketi” ile geri bildirim alinmasi Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
saglanir.

Kalite Yonetim Temsilcisi yilda en az bir kez yonetimi gézden gegirme toplantisi dncesinde "F.23 Musteri Memnuniyet
Anket" olusturur. Bu anket tim miisterilere génderilir, miisterilerin BILTEK’e geldiklerinde bizzat doldurmalari istenir
ya da BILTEK web sayfasindan doldurmalari istenir. Misterinin "F.23 Misteri Memnuniyet Anketi" nu doldurmasinin
uygulanabilir olmadigi durumlarda musteriden anket sorularina mail yoluyla cevap vermesi istenir. Sorulara verilen
cevaplar Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan "F.23 Musteri Memnuniyet Anketi" na kaydedilir ve ilgili mailin ¢iktisi

”

formun “F.24 Misteri Memnuniyeti Dederlendirme Formu”’na gére analiz edilerek iyilestirme firsatlari belirlenir.
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