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1. AMAC
Bu prosediiriin amaci, ESKON miisterilerinin sikayetlerinin degerlendirilmesi, miisteri memnuniyetinin l¢iilmesi,
analizi ve sonuglarinin degerlendirilmesi i¢in yiiriitiilecek faaliyetleri, yetki, sorumluluk ve yontemleri

belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu prosediir ESKON ‘un hizmet alanindaki firmalar1 kapsar.

3. TANIMLAR

3.1. Sikayet: Miisteri veya diger taraflarin, muayene faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri, politikalari,
gecici veya stirekli personeli, ESKON etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklar1 s6zlii veya yazili
olumsuz basvurulardir.

3.2. itiraz: Miisteri veya diger taraflarm, ESKON’un kendilerini ilgilendiren konularda aldig1 kararlara karsi
yaptiklar1 bagvurulardir. Itiraz icin aranilacak tek kosul, ESKON’un aldig1 kararm, itiraz eden tarafin isteklerine

karsit olmasidir.

4. ILGILi DOKUMANLAR

7-LS05 Miisteri Itirazlar1 Degerlendirme Takip Listesi
7-LS06 Miisteri Sikayet Degerlendirme Takip Listesi
7-FR41 Miisteri Sikayetleri/itirazlari Degerlendirme Formu
7-FR42 Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Anketi Formu
8-PR05 Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediirii

7-FR02 Muayene Hizmetleri Planlama Formu

5. SORUMLULAR
5.1. Genel Midiir
5.2. YOnetim Temsilcisi

5.3. Tum Personel

Hazirlayan Onaylayan Kalite Sistem Onay1

Yonetim Temsilcisi Genel Miidiir
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6. PROSEDURUN UYGULANISI

6.1. Miisteri Sikayetleri

Yazili veya sozlii olarak gelen Miisteri sikayetleri, sikayeti alan ESKON personeli tarafindan Miisteri Sikayetleri
Itirazlar1 Degerlendirme Formu (7-FR41)’ na islenir ve form Yonetim Temsilcisine iletilir. Yonetim Temsilcisi
tarafindan sikayet sahibine, bagvurunun alindigi, sikayet konusu, kayit numarasi ve bagvuruyu izleyecek ESKON
personelinin isminin belirtildigi ve sikayetle ilgili arastirmanin basladiginin teyit edildigi yazili veya sozlii olarak
bildirilir. Sikayetler Yo6netim Temsilcisi tarafindan ve gerekirse ilgili boliim yo6neticileri ile yapilacak bir toplanti
ile incelenir muhtemel nedeni tespit edilerek alinacak tedbirler kararlagtirtlir. Hatanin nedeni tanimlanir ve faaliyet
plant hazirlanir.

Sikayet konusu ile ilgili faaliyet plani, faaliyet planinin yerine getirilmesinden sorumlu kisiler ve belirlenen termin
tarihleride Miisteri Sikayetleri itirazlar1 Degerlendirme Formu (7-FR41)’ nda belirtilir. Sistem kaynakli sikayetler
veya siireklilik igeren sikayetlerde Y&netim Temsilicisi tarafindan ilgili béliime Diizeltici Onleyici Faaliyetler
Prosediirii (8-PR05)’ ne gore islem baglatilir.

Hatanin ESKON’den kaynaklanmasi durumunda, hatanin muhtemel kaynaklar1 ve alinan tedbirler hakkinda
miisteri firma yazili olarak bilgilendirilir.

Miisterilerin veya diger taraflarin muayene faaliyetlerine iliskin sikayetleri, sikayetle ilgisi olmayan Yonetim
Temsilcisi/Teknik Yonetici/Genel Midiir tarafindan degerlendirilir, sonuglandirilir ve Yonetim Temsilcisi
tarafindan sikayet sahibine yazili olarak bildirilir.

Miisteri Sikayetleri YoOnetim Temsilcisi tarafindan Misteri Sikayetleri Degerlendirme Takip Listesi (7-LS06)
kayit edilerek giincel olarak takip edilir. Planlanmig faaliyetlerin termin tarihi icerisinde yerine getirilmemesi
durumunda ilgili béliime DOFI agilir.

Miisteri Sikayetleri Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda tist yonetim tarafindan incelenir.

6.2. Miisteri Itirazlan

ESKON’un aldig1 karara karsi itiraz, kararin bildirim tarihinden itibaren 30 giin igerisinde yazili olarak

yapilmalidir.
Asagida belirtilen sebepler veya benzer sebepler itiraz konusu olabilir:

e ESKON tarafindan belirlenen hizmet bedelinin bagvuran kurulusga kabul edilmemesi,
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e Bagsvuran kisi veya kurulusun muayene, islemine devam edilmesini istemesine karsin ESKON’un devam

etmeme karar1 vermesi,
e Bagvuru konusunun tamamina yanit verilmemesi,
e Muayene sonuglari, raporlari veya belgeleri.
Bir itiraz bagvurusunun ESKON tarafindan etkin bir bigimde ele alinmasi igin asagidaki bilgileri igermesi gerekir:
e [tiraz konusu kararn tarih ve numarast,
e Konuyla ilgili ESKON caliganlarinin ve/veya muayene personelinin isimleri,
e Kararin kabul edilmeme nedenleri,
e Bagvuruyu yapan kurulug veya kiginin ismi ve iletisim bilgileri,
e ESKON’un daha fazla bilgi alabilecegi kisinin ismi ve iletisim bilgileri.

ESKON’un muayene faaliyet ve kararlarina iligkin itirazlar Teknik Yonetici tarafindan 6n degerlendirmeye tabi

tutulur. On degerlendirme sonucu itiraza iliskin asagidaki kararlar verilir;
e Muayene tekrar (ilk muayeneden bagimsiz muayene personelince gerceklestirilir.)
e {tirazin reddi,
e {tirazin kabulii ve itirazin Genel Miidiire sevk edilmesi.

Genel Miidiir konuyu degerlendirir, gerektiginde uzman goriisiine basvurabilir ve ihtiyag olmasi halinde itiraz
sahibinden de goriis alabilir veya s6z konusu muayene personelini toplantiya ¢agirabilir. Genel Midiiriin aldigt
karar nihai karardir ve itiraz sahibine karar gerekgesi ile birlikte gizlilik sartlari yerine getirilerek Yonetim
Temsilcisi tarafindan yazili olarak bildirilir. Gerekiyorsa ilgili karar i¢in diizeltici ve/veya Onleyici faaliyet

baslatilir.
Itirazlara iliskin kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan tutulur.
Itirazlarin uygulamada olanakli ise yapildig1 tarihten itibaren en geg 1 ay igerisinde karara baglanmasi esastir.

Itirazin kabulii, sorusturulmasi ve karar itiraz edene karsi ayrimci bir faaliyetle sonuglanmaz/ sonuclanamaz.

ESKON itirazlar ele almanin biitiin seviyelerindeki biitiin kararlardan sorumludur.

Teslim edilen muayene raporu ilgili miisteri tarafindan itiraz olmasi halinde, itiraz1 alan tarafindan Miisteri
Sikayetleri Itirazlar1 Degerlendirme Formu (7-FR41) doldurulur ve form Yonetim Temsilcisine iletilir. Yonetim

Temsilcisi, gelen itirazi Miisteri Itirazlar1 Degerlendirme Takip Listesi (7-LS05)’ ne kayit acar ve Teknik
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Yoneticiye bilgi verir. Teknik Yonetici, ilgili Muayene personeli ve miisteri ile goriiserek detaylari alir. Goriismeler
neticesinde itiraz konusu hakli bulundugu takdirde ekipmanin tekrar muayenesine karar verilir. Alman karar
Miisteri Sikayetleri Itirazlar1 Degerlendirme Formu (7-FR41)’ na kaydedilir. Muayenenin tekrar1 igin miisteriden
tekrar randevu alinir ve haftalik hazirlanan Muayene Hizmetleri Planlama Formu (7-FR02)’ na kaydedilir.
Tekrarlanan muayeneler i¢in yeniden Muayene Raporu diizenlenir. Yeni hazirlanan Muayene Raporu’ nun
aciklama kismina tekrar muayene sebebi ve eski raporun numaras: kayit edilir. Eski rapor iptal edilir ve ilgili
yerlere verilen raporlar geri alinir. Iptal edilen rapor iizerine yenilenme nedeni ve yeni verilen rapor numarasi
yazilir, kurulustaki Gegersiz Dosyasinda saklanir. Siireklilik iceren itirazlarda Yonetim Temsilcisi tarafindan
béliime Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediiriine gore islem baslatilir.

Miisteri itiraz1 nedeni raporla ilgili sonradan ekleme ve diizeltme yapilmasini gerektiriyorsa, Teknik Yonetici rapor
tizerinde ekleme ve diizeltmenin neler oldugunu, miisteri itirazinin yerinde kontrol edilip edilmeyecegini Muayene
Personeline ifade eder. Muayene Personeli yapilacak olan diizeltme ve eklemeler hakkinda miisteriye bilgi verir.
Miisteri itirazi yerinde kontrol edilmesi gerekiyorsa miisteriden randevu alinir. Miisteriden alinan randevu haftalik
hazirlanan Muayene Hizmetleri Planlama Formu (7-FR02)’ na kaydedilir. Tekrarlanan muayeneler i¢in yeniden
Muayene Raporu diizenlenir. Miisteri itiraz1 yerinde kontrol gerektirmiyorsa muayene raporu kurulusta diizeltilerek
yeniden hazirlanir. Her iki durumda da yeni hazirlanan Muayene Raporu’ nun agiklama kismina tekrar muayene
sebebi ve eski raporun numarasi kayit edilir. Eski rapor iptal edilir ve ilgili yerlere verilen raporlar geri alinir. Iptal
edilen rapor iizerine yenilenme nedeni ve yeni verilen rapor numaras1 yazilir, kurulustaki Gegersiz Dosyasinda
saklanir. Siireklilik igeren itirazlarda Y&netim Temsilcisi tarafindan béliime Diizeltici Onleyici Faaliyetler

Prosediirii (8-PR0O5)’ ne gore islem baslatilir.

6.3. Sikayet ve Itiraz Ilgili Sonuc¢larin Analizi ve Degerlendirilmesi

ESKON’a yapilan tiim sikayet ve itirazlara ait kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan tutulur.

Yonetim Temsilcisi ¢oziime kavusan sikayet ve itiraz kayitlarini, igeriklerini ve sonunda uygulanan diizeltici ve
Onleyici faaliyetlere iligkin analiz ve degerlendirmeler yapar. Analiz ve degerlendirme sonuglarina gére ESKON
kalite sisteminin etkinligini siirdiirmek ve miisteri memnuniyetini saglamak konusunda Teknik Y onetici ile igbirligi
yaparak gerekli Onlemleri alir. Ayrica analiz ve degerlendirme sonuglarmi Yonetimin Goézden Gegirme

Toplantilarinda giindeme tagr.

6.4. Miisteri Memnuniyeti
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6.4.1. Anketin Uygulanmasi

Miisteri Memnuniyeti Olgiim Anketi Formu (7-FR42) Genel Miidiir ve Yonetim Temsilcisi koordinasyonunda
hazirlanir ve miisteri ziyaretlerinde, kontrol zamanlarinda uygulanir. Belirlenen miisterilerle Yonetim Temsilcisinin
koordinasyonunda, telefon, fax, email gibi ulagim araglar1 kullanilarak veya ylizyiize goriisiilerek anket calismasi

yapilir.

6.4.2. Anket Verilerin Degerlendirilmesi

Toplanan anket sonuglar1, Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir ve rapor hazirlanir. Hazirlanan rapor takip
eden ilk Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisi’ nda sunulur ve memnuniyet sonuglar incelenir. Ayn soruya tiim
miisteriler tarafindan verilen cevaplarin puan ortalamasi 60 nin altinda ise konu ile ilgili olarak Diizeltici Onleyici
Faaliyet baslatilir. Bir miisterinin memnuniyet puani ortalamasi 60 puan altinda ise miisteri i¢in Miisteri Sikayetleri

Itirazlar1 Degerlendirme Formu (7-FR41) agilur.

7. KAYITLARIN SAKLANMASI

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu elde edilen kayitlar Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (8-PR02)’ ne uygun olarak

muhafaza edilir.

8. DEGISIKLIK TAKIiBi

Revizyon Degisiklik Degisiklik
No Tarihi
00 26.10.2012 [k Yayin
01 29.04.2013 TURKAK denetimi sonrasi degisiklikler.
02 01.04.2014 6.1, 6.2. ve 6.3 maddesi ve 7. Bolim’e Degisiklik Takibi ilave edilmistir.
03 31.07.2016 TS EN ISO/IEC 17020:2012’ye gore dokiiman numarasi degisikligi

tanimlanmustir.
04 28.02.2017 Sayfa 4/4 Degisiklik Kayd: ilk yayn tarihleri ve revizyonlar ilave edilmistir.
05 03.12.2019 Form, Liste dokiiman kodlar: eklendi.
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