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1. AMAC

Bu prosediriin amaci, sikayet ve itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesi icin uygulanacak
yontem ve sorumluluklarin belirlenmesidir.

2. TANIMLAR

Sikayet: Bir kisi veya kurulusun, SBE Miihendislik’e, faaliyetlerine iliskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle
memnuniyetsizligini ifade etmesi.

itiraz: Musteri kuruluslarin, SBE Mihendislik’den, vermis oldugu kararin yeniden degerlendiriimesine dair
talebi.

3. REFERANSLAR ve iLGiLi DOKUMANLAR
FR.30 Sikayet ve itiraz Formu

4. SORUMLULUKLAR ve UYGULAMA

4.1. Genel

4.1.1. SBE Muhendislik, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesinin tim
seviyelerindeki kararlardan sorumludur.

4.1.2. Sikayet ve itirazin, sunulan periyodik kontrol ve muayene faaliyetleri ile ilgili oldugu belirlenirse
Yonetim Temsilcisi tarafindan, en fazla (1) bir ay icerisinde degerlendirilmesi saglanir.

4.1.3. Sikayet ve itirazin, bu prosediri isleten kisiler hakkinda olmasi durumunda sikdyet ve itiraz,
sorumluluklari dogrultusunda konudan bagimsiz oldugu garanti edilerek gorevlendirilen baska personel
tarafindan, takip edilir ve sonuclandirilir.

4.2, Sikayetlerin alinmasi ve teyidi

4.2.1. Sikayetler, yazili veya s6zIu olarak yapilabilir.

4.2.2. Sikayetler, alan personel tarafindan, Sikdyet ve itiraz Formuna kaydedilir ve Yénetim Temsilcisine
iletilir.

4.2.3. Yonetim Temsilcisi tarafindan, alinan sikdyetin, sunulan periyodik kontrol ve muayene faaliyetleri ile
ilgili olup olmadig teyit edilir.

4.3. itirazlarin alinmasi

4.3.1. SBE Mihendislik tarafindan, itirazlar hakkindaki arastirma ve kararin, itiraz edene karsi ayrimci bir
uygulamaya sebebiyet verecek sonuglar olusturmamasi, prensip olarak benimsenmistir.

4.3.2. Periyodik kontrol ve muayene faaliyetleri ile ilgili olarak; muayene raporlari, muayene personeli,
muayenenin icerigi vb. hususlarda itirazlar, misteriler tarafindan, yazili veya s6zIi olarak yapilabilir.

4.3.3. itirazlar, alan personel tarafindan, Sikayet ve itiraz Formuna kaydedilir ve Yonetim Temsilcisine iletilir.
4.4. Sikayetler ve itirazlarin Degerlendirilmesi
4.4.1. Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi, Yonetim Temisilcisi ve Teknik Mudir ile birlikte gerceklestirilir.

4.4.2. Sikayet ve itirazi degerlendiren Yonetim Temsilcisi ve Teknik Midir tarafindan, ilgili sikdyet ve itirazin
gecerli kilinmasi ve arastiriimasi yapilir. Bu amagla, uygun ve gerekli durumlarda, sikdyet ve itirazla ilgili
gelen/alinan bilgiler degerlendirilir ve yapilacak faaliyete iliskin karar verilir.

4.4.3. Periyodik kontrol ve muayene hizmeti tamamlanmis musteriler hakkinda yapilan sikayetler, Yonetim
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Temisilcisi tarafindan, ilgili musteriye yazili olarak bildirilir.

4.4.4. Musteri kurulustan, hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi veya yapacag diizenlemeler hakkinda en
fazla (1) bir hafta icerisinde yazili bilgi vermesi istenir.

4.4.5. Gelen bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan incelenir. Sikdyetin 6nemi esas alinarak, gerekirse
musteriye bir ziyaret yapilir ve sikayete iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilebilir.

4.4.6. Sikayet ve itirazlarin degerlendirmesinin, en fazla (1) bir ay igerisinde tamamlanmasi, Yonetim
Temisilcisi tarafindan takip edilir ve saglanir.

4.5. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

4.5.1. Sikayetler ve itirazlarin degerlendirme sonuglari dogrultusunda, gerekli oldugu 6nerilen/tespit edilen
duzeltici/onleyici faaliyetler baslatilir.

4.5.2. Baslatilan tiim dizeltici veya 6nleyici faaliyetlerin takibi, Yonetim Temisilcisi tarafindan yapilir.
4.6. ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

4.6.1. SBE Muhendislik, itirazin ve mimkin oldugu durumlarda sikayetin alindigini ve ilerlemeye dair bilgileri,
sikayet ve itiraz tarihinden en gec (1) bir hafta sonra, sikdyet veya itiraz sahibine yazil olarak bildirir.

4.6.2. SBE Muihendislik, itirazin ve mimkin oldugu durumlarda sikayetin sonucunu, sikayet ve itiraz
tarihinden en geg (1) bir ay sonra, sikayet veya itiraz sahibine yazili olarak bildirir.

4.6.3. SBE Muhendislik’e ulasan tiim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, hicbir durumda Uclnci
taraflara bilgi verilmez.

4.6.4. Gerek gorilmesi durumunda SBE Miuhendislik, sikdyet konusunu ve bunun ¢6ziimiiniin kamuoyuna
verilip verilmeyecegini, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, musteri ve sikdyet sahibi ile birlikte
belirler.
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