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KONU: Sikayetler ve itirazlar Siireci

7. Siire¢ Akis1 Genel Semasi:

Sikayet/itiraz

Sikayet/itiraz BILTEK'ye www.biltekkalite.com web sitesinde bulunan Miisteri Sikayet ve Talep Formu (MYS-
MOSO05.F01) tzerinden mail, telefon, ylzyuze, yazili olarak ve kargo yoluyla ulastirilabilir.
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§ikayet/itiraz BILTEK'ye ulastiginda Kalite Yénetim Temsilcisine iletilir. Kalite Yénetim Temsilcisi
Sikayet/Itirazin muayene faaliyeti ile ilgili olup olmadidinin kararini vererek Sikayet/ltiraz in ulastigi bilgisini 3 is

glinii icinde Sikayet/Itiraz sahibinde bildirilir.

Miisteri Sikayet ve Talep Formu
(MYS-MOS05.F01)

Sikayet/itiraz in gegerli kilinmasi igin Kalite Yénetim Temsilcisi Muayene Operasyonlari Yoneticisine iletir.
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Sikayet/itiraz gegerli kilinirsa sikayet/itiraza konu olan faaliyette yer almamis ve sikayet/itiraz sahibi ile herhangi
bir baglantisi bulunmayan yetkin personeller ile konu ile ilgili toplanti yapilir.Burada alinan kararlar nihai
kararlardir. Alinan karar hakkinda sikayet/itiraz sahibine s6z konusu sikayet/itiraz konusu ile ilgili muayene
faaliyetinde yer almayan personeller tarafindan, érnegin Kalite Yonetim Temsilcisi gibi, bilgi verilir.
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BILTEK, sikayeti gegerli kilmak icin gereken tiim bilgilerin toplanmasindan, dogrulanmasindan ve bu bilgilerin
gizliliginden sorumludur. Bu amacla; musteri ve/veya sikayetin muhatabi olan tim taraflar ile iletisime gecer,

yerinde ziyaretler yapar, tespitlerde bulunur.

Kararlar alindiktan sonra en ge¢ 1 ay icerisinde Kalite Yonetim Temsilcisi takibinde Muayene Operasyonlari
Yoneticisi tarafindan uygulanir.Karar sonucu diizeltici veya dnleyici faaliyet ihtiyaci dogmussa, Dlzeltici ve
Onleyici Faaliyet Prosedird’ ne gére diizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatilir.

Diizeltici Faaliyet Prosediirii (MYS-

P05)

Sonug olarak alinan kararlar, incelemeler ve ¢alismalar dogrultusunda hazirlanmis diizeltici ve 6nleyici faaliyet
raporu ve/veya Misteri Sikayet ve Talep Formu (MYS-MOSO05.F01) sikayet/itiraz sahibine iletilir.

Yapilan lyilestirmelerin
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Yeterliligi YGG
Toplantilarinda

Sikayet sahibi belirlenen ¢ézlim yollarini kabul etmezse sikayet itiraza dontsir. Sikayet sahibi raporlarin eline
ulagsmasindan itibaren 5 is glni igerisinde itirazini yapabilir ve ayni proses itiraz tUzerinden tekrar eder.

Degerlendir
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