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1-AMAG:

ENKON Endustriyel Kontrol Kaynak San. ve Tic. Ltd. $ti.” nin faaliyetleri ile ilgili olarak
musterilerden veya bu konu ile ilgili diger taraflardan gelen itiraz ve sikayetleri
degerlendirerek karara baglamaktir.

2- UYGULAMA ALANI:
ENKON Endustriyel Kontrol Kaynak San. ve Tic. Ltd. $ti.’nin ¢alistigi tim masteriler igin
uygulanir.

3-SORUMLULUKLAR

-Muayene hizmetleri ile ilgili yapilan sikayetlerin ve itirazlarin tamamindan ENKON
Endustriyel Kontrol Kaynak San. ve Tic. Ltd. $ti. sorumludur.

-Bir musterinin veya gerceklestirilien muayene faaliyeti ile ilgili diger taraflarin ENKON
Endustriyel Kontrol Kaynak San. ve Tic. Ltd. $Sti. ve muayene personeli hakkindaki
sikayetlerin takibinden KYT sorumludur.

-Muayene hizmeti sunulan firmalar hakkinda yapilan sikayetlerin degerlendiriimesinden,
gerceklestirilen muayene faaliyetlerinden bagimsiz olarak KYT sorumludur.

4- TANIMLAR:

4.1. Sikayet:

- Ozel ve tiizel kisilerin, ENKON muayene faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri,
politikalari, gecici, strekli personeli, muayene ekipmani veya taraflar i¢cin hazirlamig oldugu
muayene raporunun igerigi, muayene sonuglari ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklari
s6zlu ve yazili olumsuz basvurulardir.

4.2, itiraz:

- MUsterinin veya gergeklestirilen muayene faaliyeti ile ilgili diger taraflarin muayene
sonucunda verilen karara karsi gelmesi,

- ENKON Endustriyel Kontrol Kaynak San. ve Tic. Ltd. $ti.’nin galisma proseddrlerine yapilan
itirazlar

- itiraz edilmesine ragmen itirazin hakli bulunmamasina karar verilen durumlar ve bir Ust
mahkemeye veya hakem mahkemesine bagvurulan durumlar.

5- UYGULAMA SEKLI:

5.1. ENKON Endustriyel Kontrol Kaynak San. ve Tic. Ltd. Sti. tarafindan yuritiimekte olan
muayene faaliyetleri ile ilgili denetimler, muayene sonucundaki kararlar veya bahse konu
faaliyetlere iliskin diger konularla ilgili olarak yapilan itiraz veya sikayetler yazil olarak
KYT’ye yapllir. itiraz veya sikayetin alindidi, 2 is giinii igerisinde karsi tarafa bildirilir. Yazili
olarak alinamayan sikayetleri KYT “Miisteri Sikayet/itiraz Formu” ile kayit altina alir ve Genel
Muddre iletir. Alinan itiraz veya sikayetler neticesinde Genel Midur ve KYT tarafindan alinan
kararlar ve/veya yapilacak dizeltici/Onleyici faaliyetler hakkinda bilgi, karsi tarafa alindi
bildiriminden sonraki 5 is glinl igerisinde (bu stire sikayetin veya itirazin niteligine gore
uzayabilir.) KYT tarafindan yazili (e-mail, Fax) olarak verilir.

5.2.Miisteri Sikayet/itiraz Formu Enkon firmasi www.enkon.com.tr web adresinden Formlar
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menustnde musterinin kolay erisimi icin yayinlanmistir.

5.3.itiraz durumlarinda (iglincii bir tarafin (bu akreditasyon kurumu olabilir) denetimine gidile
bilinir (hakem mahkemesi olarak) veya konu hakkinda hukuksal yollara basvurularak olay
mahkemeye intikal eder. Bu konu Genel Midur tarafindan izlenir.

ENKON faaliyetleri kapsaminda olduguna karar verilen sikayetler Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan ¢6zim amagli olarak tekrar degerlendirilir. Kalite Yonetim Temsilcisi sikayetin
takibi icin gérevlendirme yapabilir. Eger sikayet konusu personel ise sikayete konu olan
personel degerlendirme sirasinda gérevlendiriimez. Kalite Yoénetim Temsilcisi sikayet tiriine
gore ilgili personellerden bilgi alir. Sikayet Teknik Mudur ile ilgili ise Teknik Mudar'un
yuruttigu tim sudregler Genel Mudur tarafindan gerceklesir.

5.4. Yapilan itiraz ve sikayetler YGG toplantilarinda ele alinarak bahse konu faaliyetlerle ilgili
yapilan ve/veya yaplilabilecek faaliyetler belirlenir.

5.5. Muayene Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

5.5.1. Rapor sonugclarini gosteren raporlarina itiraz ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi icin
Kalite Sistem Ydneticisi itiraz-Sikayet-Oneri Formu’ nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit
altina alir. Kalite Sistem Yéneticisi, Sikayet ve itiraz Kayit Formu (ENK-F-171) Forumu’na her
bir itiraz/sikayet/Oneriyi ve durumunu isler.

5.5.2. Genel Madudr, Teknik mudir ile sikdyet konusunda toplanti yapar ve bu toplantida,
itiraz/Sikayetin  muayene/gdzetim faaliyetleriyle ilgili olup olmadigi ve konunun
degerlendirilmesi, aksiyonlarin belirlenmesi ve sikayetin giderildigine dair kararin alinmasi ile
ilgili sorumlular ve sikayet degerlendirme konularina karar verir. Sikayetlerle ilgili her durum
itiraz-Sikayet-Oneri Formu ile kayit altina alinir.

5.5.3. Teknik Mudur; Kalite Yonetim Temsilcisi ile birlikte, itiraz ve/veya sikayetlerin ele
alinmasi, degerlendiriimesi, ¢6zUmlendiriimesi ve itiraz ve/veya sikayette bulunan tarafin
bilgilendirilmesi ¢alismalarini yapar.

Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda “Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiri (ENK-P-
004)” ne gore islem yapilir. Degerlendirme sonucunda, muayene tekrari gerekmeyen
hususlar, musteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirilir.

5.5.4. Muayene tekrari yapilmasi gerektiginde “Muayene Prosedirt (ENK-P-014)" ne goére
gerekli dizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Genel Midur (ihtiya¢ duyulmasi halinde
Kalite Sistem Yoneticisi ve/veya Teknik Mudur ile) ve musterinin katilimi ile gérisme yapilir.
Uygulanacak standart, muayene metodu ve kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi
verilir.

5.5.5. Mdsterinin, Genel Mudir ve Teknik Muadur ile birlikte yaptigi muayene tekrar
esnasinda herhangi bir anlagsmazlik ¢ikmasi halinde, konu st ydnetime bildirilir. islemin
devami konusunda karar verilirse, verilen karar Sikayet ve itiraz Kayit Formu'na Kalite
Sistem Yoneticisi tarafindan kaydedilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda
musteri ile birlikte mutabik kalinacak bagka bir muayene (tercihen akredite) kurulusunda test
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tekrarlatilir, sonuca goére degerlendirme yapilarak karara baglanir. Muayene (creti haksiz
tarafca karsilanir.

5.5.6. Yapilan tekrar muayene faaliyetlerinin sonuglarin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni
muayenenin uygulandidi diger hizmetlere ait etkisi de disunilerek “Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler Prosediri (ENK-P-004)" ne goére islemler uygulanir.

6- UYGULAMADAN SORUMLU BOLUM:
Bu Prosedirin uygulanmasindan Genel Madir sorumludur. Sikayetleri ve itirazlan
degerlendirmekten KYT sorumludur.

7- KISALTMALAR:
KYT: Kalite Yénetim Temsilcisi
YGG: Yonetim gbézden gegirme

8- ILGILI D_OKUMANLAR:
Sikayet ve ltiraz Kayit Formu (ENK-F-171)
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