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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosedur, mdusterilerden gelen tium kurumsal, bireysel sikayetlerin ve
itirazlarin etkin ve hizli bir bicimde degerlendirilmesi, musteri memnuniyeti igin
olumsuzluklarin cevaplanmasi ve giderilmesi igin gerekli tedbirlerin alinmasi amacini
tasimaktadir.

NDT LEVEL tarafindan saglanan tum faaliyetlere iliskin kurulus veya gercek
sahislardan gelen Sikayet ve itirazleri kapsar.

2. SORUMLULAR

Personel Belgelendirme Muduru proseduiriun etkin bir sekilde uygulanmasi ve
takip sisteminden sorumludur.

itiraz veya sikayette bulunan kurulusun veya kisinin NDT LEVEL tarafindan
yapilan degerlendirme sonucuna itiraz etmesi durumunda, Sikayet ve itiraz Komitesi
toplanarak degerlendirme yapmakla sorumludur.

3. TERIMLER, TANIMLAR ve KISALTMALAR

Sikayet: Hizmetin kalitesindeki sapmadan dolayi gosterdigi performans eksikligi
nedeniyle musterinin gosterdigi reaksiyon itirazdan farkli olarak, bir kisi veya kurulusun
muayene veya belgelendirme kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine iligkin olarak, cevap
verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

itiraz: Misterinin personel belgelendirme kurulusunun yirittigl personel
belgelendirme sonuclarina gosterdigi olumsuz reaksiyon, Basvuru sahibi, aday veya
belgelendirilmis bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statlistine iliskin belgelendirme
kurulusunca verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirilmesi talebi.

Misteri Memnuniyeti: Mdusterinin  sartlarinin  yerine getirildiginin, mdusteri
tarafindan algilanan tatmin derecesi.

Muigteri: Personel Belgelendirme aday personel, belgelendirilmis personel
ve/veya personelini belgelendirmek isteyen kurulus ve/veya aday kurulus.

Sikayet ve itiraz Komitesi: NDT LEVEL tarafindan atanan ve 3 kisiden olusan
komitedir. Belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan Belgelendirme
kararlan ile ilgili sikayet ve itirazlan degerlendirilerek karara baglamaya yetkilidir.
Kararlar, oybirligi ile alinir.

Kararlar, sikdyete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan verilir,
gozden gegirilir ve onaylanir.
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4. REFERANSLAR
TS EN ISO/IEC 17024 Madde 9.8-9.9
NDTL.F.007 Sikayet ve itiraz Basvuru Formu
NDTL.F.008 Sikayet ve itiraz Basvuru Takip Listesi
NDTL.F.009 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Takip Formu
NDTL.F.010 Musteri Memnuniyet Anketi

5. UYGULAMA

5.1 Genel

Personel belgelendirmesi kapsaminda NDT LEVEL Personel Belgelendirme
Bolim faaliyetleri ile ilgili olarak NDT LEVEL’a ulasan Sikayet ve itiraz basvurularinin
uygun ve hizli bir bicimde degerlendirilmesi ve sonucglandirilmasi icin asagidaki esaslar
uygulanir.

5.2 Sikayet Basvurularinin incelenmesi isleme Konulmasi

Sikayetler NDT LEVEL’daki asagida yer alan tim memnuniyetsizlikler karsisinda
alinir.

e Firma personelinin, belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari,

e Tum gizlilik ve gtivenlik ihlalleri,

* Belgelendirilmis kisi,

* Belgelendirilmis kisinin belgelendirme sézlesmesine uygun olmayan igslem ve
davranislari,

* Belgelendirme surecleriile ilgili diger faaliyetler,

*Vb.,

Sikayet ve itirazlar, NDT LEVEL dan veya www.ndtlevel.com dan temin
edebilecegi NDTL.F.007 Sikdyet ve itiraz Basvuru Formunu doldurarak
info@ndtlevel.com a mail atarak veya elden ya da kargo yolu ile Personel Belgelendirme
Mudurine ulasmasini saglayarak yapilabilir.

Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisi NDT LEVEL tarafindan alinan
karara kargi yapilan sikayetlerinde herhangi bir sure kisitlamasi olmadan sikayetini yazili
olarak iletebilir. Sikayetler yazili olarak NDTL.F.007 Sikayet ve itiraz Basvuru Formu ile
alinmaktadir. Sikayeti NDT LEVEL’da gorevli olan tum personel NDTL.F.008 Sikayet ve
itiraz Basvuru Takip Listesi formdaki ilgili alanlari doldurarak alabilmektedir. Sikayeti
alan personel formu Personel Belgelendirme Mudurune iletir.

Personel Belgelendirme Muaduaru sikayeti incelerken sikayetin, sirketin
sorumlulugunda olan belgelendirme faaliyetleriyle ilgisinin olup olmadigini belirler,
gerektigi durumlarda sikadyet sahibinden kanit talep eder ve/veya ilgili personelden
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konuyla ilgili bilgi alir, sikayetin gecerli kiinmasina yonelik tim gerekli bilgileri toplar ve
dogrulugunu sorgular. Sikayet sahibi ve sikayetin konusu agilarindan gizlilik sartlarina
uygun bir streg yaratalar.

NDT LEVEL sikayeti gecerli kilmak icin gerekli olan butun bilgileri toplar ve
dogrulamasini yapar ve sikayet sahibini bilgilendirir.

Sikayet ve itiraz formu ile ulasan sikayet kayit edilerek sikayetin giderilmesine
yonelik duzeltici, onleyici faaliyetin gerceklestirilmesini saglamak Uzere Personel
Belgelendirme Mudurine ulastirilir. Sikayet ile ilgili olarak islem baslatilmadan dnce
basvuru konusunun NDT LEVEL personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili oldugu
dogrulanir. Sikayet alindiginda sikayet sahibine bilgilendirme yapilir. Ayrica sikayetin ele
alindigi ve sikayete yonelik slrecin nasil isleyecegine, sonucglanacagina yonelik
bilgilerde sikayet sahibine iletilebilir.

Degerlendirme sonucunda, basit bir hata nedeni ile gcalisandan 6zur dilemek ya
da dnemli bir soruna iliskin duzeltici faaliyet gerceklestirdikten sonra bu durumun
telafisine gitmek geregi dogabilir. NDT LEVEL sikayetin ortadan kaldirilmasina yonelik
faaliyetleri gerceklestirerek sikayeti giderir ve sikayet sahibini NDT LEVEL’a ulasma
tarihinden itibaren 30 is gununi gegcmeden sonuglandirir ve sikayet sahibi bilgilendirir.
Tum resmi resmi bildirimler oncelikli olarak mail yolu ile (mail bilgisi olmayan
durumlarda resmi yazi adrese kargo ile) gonderilir.

5.3. Sikayet Bagvurularinin Degerlendirilmesi ve Sonuglandinlmasi:

NDT LEVEL ’a ulasan sikayetlerin degerlendirilerek gerekli duzeltici faaliyetin
gerceklestiriilmesinden Personel Belgelendirme Muduri sorumludur.

Sikayetlerin degerlendirilmesi ve sonuclandirilmasi surecinde NDT LEVEL
Personel Belgelendirme Muduru, Kalite Yonetim Sorumlusu ile is birligi yapar.

NDT LEVEL Personel Belgelendirme Muadarid sikdyet konusunun
arastinlmasindan ve sonuclandirilmasindan, Yonetim Temsilcisi ise sistemle ilgili
iyilestirmelerin yapilmasi konusunda gerekli faaliyetleri ylirutmekten sorumludur.

Yonetim Temsilcisi; sikayetin kayda alindigi tarihten itibaren bes is gunu
icerisinde basvuru sahibine gerceklestirilecek faaliyete iliskin ilk yaniti verir. Sikayetin
¢cozumlenmesi igin, NDT LEVEL Personel Belgelendirme Muduru dogrudan goérev
alabilecegi gibi sikayet konusu faaliyette gorev almamis personel de gorevlendirebilir.
Gorevli personel sikayetin arastirilmasi, sonuglandirilmasi ve izlenmesinden
sorumludur. Gerekli gorulduglinde faaliyeti gerceklestirecek kisi degistirilebilir. Gorevli
personel sikéyeti arastirir, inceler ve ¢c6zime yonelik faaliyeti kendisi yapabilir veya
yapacak yetkinlikte birini gérevlendirerek yapilmasini saglar.
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Degerlendirme streci NDT LEVEL Personel Belgelendirme Mudurla ve Kalite
Yonetim Sorumlusu tarafindan izlenerek gerekli calismalar hassasiyetle gerceklestirilir.

Sikayete esas konunun c¢ozimlenmesi amaci ile NDTL.F.010 Dduzeltici ve
Onleyici Faaliyet Takip Formu ile baslatilir.

Sikdyet NDT LEVEL’ dan belgeli bir personele ait ise, bu sikayet Kalite Yonetim
Sorumlusu tarafindan ilgili belgelendirilmis personele iletilir ve sikayete iliskin cevap
istenir. Alinan cevap sikayetin giderildigi konusunda yeterli delilleri iceriyor ve sikayet
sahibi sikayetin giderildigini kabul ediyor ise sikdyet sonuglandirilir.

Sikayetin arastirilmasi ve cevaplama islemi basvuru tarihinden itibaren otuz giin
icerisinde tamamlanmalidir. Sayet gerceklestirilecek duzeltici faaliyet daha uzun bir
zaman gerektiriyorsa ve bu durum 6nceden biliniyorsa sikayet sahibine gonderilen ilk
yanitta veya daha sonra gonderilecek yazi ile bildirilmelidir.

Sikayete istinaden yapilan duzeltici faaliyetin sonucunu, sikayet sahibinin kabul
etmemesi durumu itiraz olarak ele alinir ve itirazlar karara baglanmasi igin tium sikayet
kayitlariyla birlikte yazili olarak Sikayet ve itiraz Komitesi Kuruluna iletilir.

Sikayet sahibine iletilecek olan karar, sikdyete konu olan hususlara dahil
olmayan kisiler tarafindan verilir veya gbzden gegilir ve onaylanir.

5.4 itirazin isleme Konulmasi:

itiraza konu olabilecek durumlar sunlardir:

e Sinavda kullanilan techizat ve malzeme,

e Sinav sorulari ve uygulamasi,

e Sinavin degerlendirilmesi,

* Belgelendirme kararlari,

* Gozetim ve yeniden belgelendirme islemleri,

e Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasi
islemleri,

itirazlar yazili olarak NDTL.F.007 Sikayet ve itiraz Basvuru Formu ile alinmaktadir.

Yapilan basvuru NDTL.F.008 Sikayet ve itiraz Basvuru Takip Listesi ile isleme
alindigini ve degerlendirmenin tamamlanarak en gec otuz gun igerisinde surecin
sonuglandirilacagina dair basvuru sahibine Personel Belgelendirme Mudurligu
tarafindan bes is glini icerisinde bilgi yazisi yazilir. itirazin sonuglandirma siirecinin
uzamasli durumunda basvuru sahibine tekrar yazilarak gelismeler hakkinda bilgi verilir.
Basvuranin talep etmesi durumunda Sikayet ve itiraz Komitesi kimlerden olustugu ve
basvuranin kurulun Gyeleri hakkinda fikir beyan etme hakki oldugu bildirilmelidir.
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Tum resmi resmi bildirimler oncelikli olarak mail yolu ile (mail bilgisi olmayan
durumlarda resmi yazi adrese kargo ile) gonderilir.

5.5. itirazlarin Degerlendirilmesi ve Sonuclandirilmasi:

NDT LEVEL tarafindan alinan karara itiraz, karar bildirim tarihinden itibaren otuz
gun icerisinde yazili olarak yapilmalidir. Personel Belgelendirme Muduru itirazla ilgili
basvuruyu Sikayet ve itiraz Komitesi iletir. Sikayet ve itiraz Komitesi toplanarak itiraz
basvurusunu degerlendirir. Gerektiginde slrecte gorev alan personel ve kurullardan
ilave bilgi alinir. Sikayet ve itiraz Komitesi itirazin gecerliligini detayli bir sekilde
degerlendirir, itiraz konusu olan kararla ilgili tim faaliyetleri gbzden gegirir, itirazin
gerekcelerini arastirir. Degerlendirme sonucu olugsan goris Personel Belgelendirme
Maduard’ne bildirilir.

itiraz sahibine iletilecek olan karar, sikyete konu olan hususlara dahil olmayan
kisiler tarafindan verilir veya gdzden gegilir ve onaylanir. Sikayet ve itiraz Komitesinin
aldig karar, itiraz sahibine yazili olarak bildirilir. itiraz sahibi, Sikayet ve itiraz
Komitesinin aldigi karari kabul etmezse mahkemelerde yasal islem baslatabilir.

Tum resmi resmi bildirimler oncelikli olarak mail yolu ile (mail bilgisi olmayan
durumlarda resmi yazi adrese kargo ile) gonderilir.

5.6. Miisteri Memnuniyetinin izlenmesi:

NDT LEVEL’da musteri memnuniyetinin izlenmesinden ve dlgulmesinden Kalite
Yonetim Sorumlusu sorumludur. Personel Belgelendirme Bolum Mudurd mdusteri
memnuniyet sonuclarini takip eder. NDTL.F.010 Musteri Memnuniyet Anketi online ya
da basili olarak musteriler doldurtulur.

Toplanan anketler Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan degerlendirilerek
musteri memnuniyet sonucu degerlendirilir. Mlsteri memnuniyet sonuclari Yonetimin
Gozden Gegirmesi toplantilarinda gortsulur.

5.7. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler:

Tum itiraz, sikayet ve anketlerin sonucuna gore duzeltici ve Onleyici faaliyetler
NDTL.F.009 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Takip Formu ile takip edilerek surekli
iyilestirme kapsaminda degerlendirilir.
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