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REVIZYON LISTESI
REV NO TARIH REVIZYON NEDENI REVIZE EDEN
00 23.09.2014 Ik Yaymn Seyhan YAKICI
01 01.08.2016 INTERCON logo, unvan degisikligi nedeniyle tasarim Seyhan YAKICI
degistirilerek, prosediir gozden gecirildi.
02 01.08.2018 1SO 9001:2015, 1SO 14001:2015 ve 1SO 45001:2018 Volkan VURAL
uyarinca goézden gecirildi.
03 10.05.2019 17020 standardinin ismi eklendi ve sikayetlerin gizli Esin CEYHAN
olarak degerlendirilecegi belirtildi.
04 04.07.2023 17020 standardina gore madde 3 ve 4 revize edilerek Gizem KARABIYIK
itirazlar tanimlandi ve yontem ayrintilandirildi.
05 02.06.2026 Sorumluluklar diizenlendi. Sikayet akis diyagramina Gizem KARABIYIK
son madde eklendi.
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1. AMAC VE KAPSAM

Isbu prosediir, INTERCON biinyesinde 1SO 9001, ISO 14001, ISO 45001 ve 1SO 17020 EYS dahilinde hizmet kalitesinin
saglanmasi, stirdiiriilmesi ve gelistirilmesi amaciyla, sirketimizin kapsam ve baglaminda tanimlandigi tizere muayene faaliyetleri
ile ilgili olarak miisterilerden veya bu konu ile ilgili diger i¢ ve dis paydaslardan, taraflardan gelebilecek sikayetlerin ve itirazlarin
degerlendirilmesi ve karara baglanmasi yontemini agiklamak i¢in hazirlanmistir.

2. SORUMLULUKLAR

Bu prosediir kapsaminda sikayet ve itirazlarin alinmasindan tiim personel, takibinin yapilmasindan Kalite Yo6netim Temsilcisi,
gerekli ¢oziimlerin belirlenip uygulanmasindan Genel Miidiir, Teknik Midiir ve Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur.

3. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

KYT: Kalite Y6netim Temsilcisi

Sikayet: INTERCON ile ilgili olarak, misteriden ya da verilen hizmetle ilgili diger taraflardan alinan her tiirlii yakinma,
memnuniyetsizlige dayali sikayet.

itiraz: Muayene 6gesini saglayanin muayene kurulusundan, bu 6geye iliskin ilgili vermis oldugu kararin yeniden gdzden
gegirilmesine dair talebi.

4. YONTEM

4.1.  Sirketimizin faaliyeti ile alakali olarak personel dahil i¢ veya dis paydaslardan gelecek her tiirlii sikayet/itiraz ve 6neri bu
prosediir kapsaminda degerlendirilecektir. Miisteri memnuniyet anketlerinde belirtilen olumsuzluklar da sikdyet olarak
degerlendirilir (Miisteri memnuniyeti %40’tan az olmast durumu). Yiriitiilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tiirlii
itiraz ve sikAyetler saha personeli, posta, faks, elden veya INTERCON internet sayfasindan erisime agilmis olan INT.IF.058 -
Sikayet ve itirazlar1 Degerlendirme Formu ile elektronik ortamda yapilabilir. Sikayetle ilgili olarak DF agilmasi/acilmamasi
durumu ve sikayetin/itirazin alinmasi ile baslayan ve kapanmasina kadar devam eden siire¢ iginde miisteri ile yapilan tim
yazigmalar, ilgili INT.IF.058 - Sikayet ve itirazlar1 Degerlendirme Formu’nun arkasina eklenerek, bu formla birlikte kalite
kayitlar1 saklama siiresine uygun siire boyunca muhafaza edilir. Miisterinin kamuya acik hale getirdigi veya INTERCON ile
miisteri arasinda kararlastirilan bilgiler harig, diger tiim bilgiler 6zel bilgi olarak kabul edilir ve gizli tutulur. Bu kapsamda gelen
her tiirlii sikayet/itiraz gizli olarak degerlendirilir. Miisteri ile ilgili olarak musteri disindaki kaynaklardan elde edilen bilgiler de
gizli olarak degerlendirilmektedir. INTERCON, sikdyet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin
tamamindan sorumludur. Sikdyet veya itiraz edene bildirilecek olan karar, sikayet/itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer
almamis olan kisi/kisiler tarafindan verilmektedir. Sikayet ve Itirazlar ile ilgili tiim arastirma ve kararlar, ayrime1 faaliyetlere
sebebiyet vermeyecek sekilde tarafsizlik ve bagimsizlik ilkesine uygun olarak sonuglandirilir.

4.2  Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi Siireci Akis Diyagram

Gerek yazili gerek sozlii(telefonla) olarak miisteriden gelen tiim sikayetler/itirazlar,
KYT tarafindan yazili olarak (INT.IF.058)Sikayet ve itirazlar1 Degerlendirme Formu
ile kayit altina alinir.

v

S6z konusu sikayetin/itirazin alindigina dair miisteriye, en geg 3 is giinii icinde KYT
tarafindan yazili bilgi verilir.

'
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Bilgi verildikten sonra, en fazla 5 iggiinii i¢inde: Kalite Y6netim Temsilcisi, Teknik
Miidiir ve Genel Midiir sikayet/itiraz ile ilgili bir toplanti diizenleyerek sikayet/itiraz
sebebinin INTERCON‘dan kaynaklanip kaynaklanmadigina karar verir.

e

W

Sikayetin/itirazin kok sebebinin, Intercon’dan
kaynaklandig1 diisiiniilerek, hatanin telafisi
agisindan DF ag¢ilmasina karar verilirse:

Sikayetin/itirazin kok sebebinin, Intercon‘dan
kaynaklanmadig1 diisiiniilerek DF agilmamasina

karar verilirse:

A 4

Bu karar, KYT tarafindan miisteriye, i¢ veya dig
paydasa “Intercon’un sikayet/itiraz konusunda
sorumluluk sahibi olmasi sebebiyle DF agilarak,
sikayet/itiraz unsurunun Intercon tarafindan telafi
edilecegi “ seklinde yazili olarak bildirilir.

v

DF kapandiginda, KYT tarafindan miisteriye DF
kapandigini alinan aksiyon ile birlikte yazili olarak
bildirilir.

|

Sayet miisteri, DF nin sonucunu yeterli bulmaz itiraz
ederse, bu durumda madde 4.2 tekraren uygulanir.

!

Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara,
yapilan tiim ¢alismalara ragmen sikayet/itirazin
stirdiiriilmesi ve dogacak uyusmazliklarin ¢ozimii
icin yasal olarak Tiirkiye'nin Is Mahkemeleri
yetkilidir. Kanuni yasal merciler araciligi ile
tarafimiza ulasan itiraz sikdyetler Yonetim Kurulu
Baskani yetkisinde takip edilir.

Bu karar KYT tarafindan miisteriye i¢ veya dis
paydasa “Intercon’un sikayet/itiraz ile ilgili olarak
sorumluluk sahibi olmamasi sebebiyle, DF
acilmayaca@1” seklinde yazili olarak bildirilir.

!

Miisteri bu duruma itiraz ederse bu durumda madde

4.2 tekraren uygulanir.

!

Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara,
yapilan tiim ¢aligmalara ragmen sikayet/itirazin
stirdiiriilmesi ve dogacak uyusmazliklarin ¢ézimii
i¢in yasal olarak Tiirkiye'nin Is Mahkemeleri
yetkilidir. Kanuni yasal merciler aracilig ile
tarafimiza ulagan itiraz sikdyetler Yonetim Kurulu
Baskan yetkisinde takip edilir.
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