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1.AMAC ve KAPSAM
1.1

Bogdazici Muayene ‘de musteri memnuniyetinin izlenmesi, sikayetlerin ele alinarak ¢ozimlenmesi igin yontem, yetki ve

sorumluluklari tanimlar.

2.SORUMLULAR

2.1 Mekanik Teknik Mudur
2.2 Kalite Sorumlusu

2.3 Mekanik Teknik Uzman
2.4 Elektrik Teknik Uzman

3.TANIMLAR ve AGIKLAMALAR

3.1. itiraz : Misterinin muayene hizmetlerinden sonra kendisine teslim edilen muayene raporlari dogrultusunda muayene
sonuglarindan tatmin olmamasi, bu sonuglarin ve kullanilan muayene metotlarinin uygun olmadigini distntp bu durumu

sirkete yazili veya sozlu olarak iletmesidir.

3.2. Sikayet : Musterinin muayene hizmetleri sirasinda muayene personeli veya diger sirket personelinin davraniglarindan,

isi yapis seklinden memnun olmamasi ve bu durumu sirkete yazili veya s6zlu olarak iletmesidir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Sorumlusu Genel Miidiir

Yasin GUNEL Serhan YALCINKAYA
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4. UYGULAMA
4.1.9ikayet
41.1.

Miisterilerden gelen sikayetler yazili veya sézlii olabilir. Tim sikayetler KS'na iletilir ve F 016 Sikayet ve itiraz Formu

kaydedilir. Formun ilgili yerine sikayet konusu detaylariyla birlikte yorum yapmadan yazilir, sikdyet mektup, faks, e-mail

veya internet sitesindeki F 016 Sikayet ve itiraz Formu ile yapiimissa ilgili yazi ve belgeler forma ilave edilir.

4.1.2.

KS tarafindan alinan sikayetin alindigina dair miisteri bilgilendirilir. F 016 Sikayet ve itiraz Formu ‘nda belirtilen sikayet

konusu KS koordinasyonunda MekanikTeknik MUdur ile konuyu degerlendirirler. S6z konusu sikayet kurulus ve kurulugun
faaliyetleri ile ilgili ise sikayet konusu arastirilir. Sikayet edilen unsur ve sikayetcilerden gerekli bilgiler toparlanip arastirilir.

Elde toplanan veriler KS ve Mekanik Teknik Midur tarafindan degerlendirilerek bir karara varilir. Bu karar :

Sikayetci lehine ise Bogazici Muayene gerekli dizeltici faaliyetleri yapar ve tedbirlerini olusturur. Sikayetciye de sonug
hakkinda bilgi verir.

Eger aleyhinde ise delilleri ile birlikte sikayetin kabul edilemez oldugu sikayetgiye bildirilir.

Bu sikayetin arastirimasi , degerlendirilmesi ve karar verilmesinde sorumlulugu butunuyle Bogazici Muayene Ustlenir. S6z
konusu faaliyetlerin gergeklestirimesinde ayrimci tavirlardan kaginilir ve sikayete séz konusu olan kisiler bu faaliyetlerde

yer almaz.

4.2 itiraz
4.21

Yapilan muayene faaliyetleri sonucunda musteri tarafindan herhangi bir sebeple sonuca itiraz edilirse sonucun elde
edilmesi dncesinde tutulan bitin veriler incelenir. Sayet misteri itirazinda hakli ise rapor geri gekilir. Gerekirse muayene

tekrarlanir. T 004 Muayene Raporu Yazma Talimati 4.3 basliginda agiklanan islemler gerceklestirilir. Sayet musteri haksiz

ise delilleri ile birlikte itirazi kabul edilmez oldugu itirazciya bildirilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Sorumlusu Genel Miidiir

Yasin GUNEL Serhan YALCINKAYA
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4.3 Sikayet ve itiraz Siireci

Alinan herhangi bir sikayet ve itirazin,sikayet ve itirazciya sikayet ve itirazinin alindiginin bildirilmesi , arastiriimasi ,

degerlendirilmesi , karar verilmesi ve sikayet ve itirazciya sonucun bildirilmesi suresi 15 gnlUk streyi gegemez.

4.4 Sorumluluk

Bogazigi Muayene ile ilgili sikayet ve itirazlar ile ilgili butin sorumluluk kurulusa aittir.

4.5 Diizeltici Faaliyetler

Soz konusu sikayetler ve itirazlar sonucunda kurulusumuzdan kaynaklanan unsurlar (zerine tekrarlanmasini 6nlemek

amaci ile diizeltici ve 6nleyici faaliyetler P 007 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii ‘ ne gére gereklestirilir.

5. REFERANSLAR VE iLGILi DOKUMANLAR

5.1. Sikayet ve itiraz Formu

5.2. Muayene Raporu Yazma Talimati

5.3. Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

6. REVIZYON TARIHGESI

Rev"llzoyon Revizyon Tarihi Revizyon Agiklamasi
Prosedur icerisinde yer alan dékiimantasyon isimleri ve kodlari degistirildi. Ayni zamanda
1 15.09.2018 R A
prosediriin dokiimantasyon kodu degistirildi.
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Sorumlusu Genel Miidiir

Yasin GUNEL Serhan YALCINKAYA




