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SIKAYET VE iTiRAZ PROSEDURU N
NODESCO

ENDUSTRIYEL KONTROL VE MUHENDISLIK HIZMETLERI

1. AMAC:

NODESCO’nun faaliyetleri kapsaminda aldig1 itiraz ve sikayetlerle ilgili islemlerinin esaslarini
belirlemek.
2. KAPSAM:

NODESCO’nun tiim faaliyetleri ile ilgili ulasan biitiin itiraz ve sikayetleri kapsar.
3. SORUMLULAR:

Genel Miudiir
Ilgili Boliim Miidiirleri
Kalite YOneticisi

4. TANIMLAR:

Sikayet etme: Ozel veya tiizel kisilerin, itirazdan farkli olarak, bir cevap beklendiginde, NODESCO’
ya kurulusun faaliyetleriyle ilgili olarak yaptig1 memnuniyetsizlik ifadesi

Itiraz etme: Ozel veya tiizel kisilerin, NODESCO’ ya, konu ile ilgili olarak kurulusun almis oldugu
karar1 yeniden miitalda etmesine yonelik talebi.

5. KISALTMALAR:

6. UYGULAMA:
6.1. Sikayetlerin Yapilmasi

NODESCO’ ya, sikayetler sozlii veya yazili olarak yapilabilir, ancak sozlii olarak yapilan sikayetler
(telefon goriismesi v.b.) Sikdyet / Itiraz Formu kullanilarak sikayeti alan NODESCO personeli tarafindan
kaydedilir. Sikayet sahibine, Sikayeti konusunda izlenecek siire¢ anlatilir ve sikayetini yazili olarak da (mail,
faks v.b. ) yapmasi konusunda bilgi verilir. Sikayet sahibi, Sikdyet / Itiraz Formuna, NODESCO internet
sayfasindan www.nodesco.com.tr ulagilabilecegi veya istendigi takdirde bir kopyasinin kendisine
ulastirilabilecegi, sikayeti alan NODESCO personeli tarafindan belirtilir. Yazili hale getirilen sikayetler eger
varsa delilleri de igeren evrak(lar)la birlikte kaydedilir. Alinan sikayet Kalite Y 6neticisine iletilir. Gelen sikayet
“Sikayet / Itiraz Izleme Formu”na Kalite Yénetici tarafindan islenir.

NODESCO sikayet veya itirazi onaylamak icin gerekli bilginin toplanmasi ve dogrulanmasindan
sorumludur.

Miisteri Memnuniyet Anket Formu'nda yer alan sorular ig¢in 3’tin altinda puanlama yapilmast
durumunda ilgili soru/sorular sikayet olarak degerlendirilir Ve siire¢ baslatilir.
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NODESCO’ ya ulasan sikayetler, Teknik Koordinator ve / veya Kalite Yoneticisi tarafindan ele alinir.
S6z konusu sikayete katilmamis kisi(ler) tarafindan degerlendirmeye alinir ve onaylanir. ilgili personel(ler) ile
goriistilerek 15 is giinii igerisinde diizeltici / 6nleyici faaliyet kapsaminda degerlendirilir ve Kalite Yoneticisinin
koordinasyonunda, sikayet sahibi tarafa, yazili veya sozlii olarak 6n bilgi verilir.

Sikayete konu olan kisi veya kisiler, sikayetlerin degerlendirilmesinde yer alamazlar.

Sikayet tarihinden en ge¢ 1 ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibi tarafa, yazili olarak
bildirilir.

Sikayete verilen cevap ve sonug bilgisi Sikayet / itiraz Izleme Formu’ na kaydedilir.

Gelen sikayetler, diizenli olarak Haftalik G6zden Gegirme Toplantilarinda goriisiiliir. Yilda en az bir kez
gergeklestirilen Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilarinda ise son 1 yil igerisinde gelen sikayetlerin Kalite
Yoneticisi tarafindan analizi yapilarak yonetime sunulur.

NODESCO sikayet ve itirazlarin iletimi prosesinin tiim seviyelerinde alinan tiim kararlardan
sorumludur.

6.2. Itirazlarin Yapilmasi

Itirazlar sdzlii veya yazili olarak yapilabilir, ancak sdzlii olarak yapilan itirazlar mutlaka yazili hale
getirilmelidir. Sozlii olarak yapilan itirazlar (telefon goriismesi gibi) Sikayet / itiraz Formu kullanilarak itiraz1
alan NODESCO personeli tarafindan kaydedilir. Itiraz sahibine Itirazi ile ilgili ¢6ziim siireci anlatilir ve itirazini
yazili olarak; mail, fax vb sekilde yapmasi konusunda bilgi verilir.. Gerekli goriiliirse Sikayet / Itiraz Formu bir
kopyast sikdyet sahibine doldurmasi i¢in ulastirilir. Gelen itiraz Sikayet / itiraz Izleme Formu’na islenir.

NODESCO’ya ulasan itirazlar, muayene faaliyeti ile ilgili ise Teknik Koordinator ve Kalite Yoneticisi
tarafindan ele almir. Ilgili personel(ler) ile goriisiilerek 15 is giinii igerisinde diizeltici / dnleyici faaliyet
kapsaminda degerlendirilir ve Kalite Yoneticisinin koordinasyonunda, itiraz sahibi tarafa, yazili veya sozlii
olarak 6n bilgi verilir.

Itiraz, Kalite Yoneticisi ve Teknik Koordinator tarafindan ele alinarak, ilgili personel(ler) ile de
gortstilerek ve ilgili raporlar incelenerek degerlendirilir.

Itirazlar, -uygulamada olanakli ise- itirazin yazili olarak yapilmasindan itibaren en ge¢ 1 ay icerisinde
karara baglanir. Alinan karar, itiraz sahibine gizlilik sartlar1 yerine getirilerek Kalite Yoneticisi tarafindan yazili

olarak bildirilir.

Itiraza verilen cevap yeterli goriilmez ise ilgili taraf yasal siireci baslatabilir.

Itiraza verilen cevap ve sonug bilgisi Sikayet / itiraz Izleme Formu’ na kaydedilir.
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Gelen itirazlar, diizenli olarak Haftalik G6zden Geg¢irme Toplantilarinda goriisiiliir. Yilda en az bir kez
gergeklestirilen Yonetimin Gézden Gegirme Toplantilarinda ise son 1 yil igerisinde gelen itirazlarin Kalite
Yoneticisi tarafindan analizi yapilarak yonetime sunulur.

7. ILGILI DOKUMANLAR:
NDC.F.13  Sikayet/ Itiraz Formu
NDC.F. 14  Sikayet / Itiraz izleme Formu

NDC.F.25 Uygunsuzluk ve Diizeltici / Onleyici Faaliyet Formu

NDC.F.15  Miisteri Memnuniyet Anketi Formu
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