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1. AMAC

Bu prosediriin amaci, MECKON Muh. Belg. Mua. ve Géz. Hizm. Ltd. S$ti.’nin vermis oldugu
hizmetler ile ilgili olarak musterilerden, konu ile ilgili diger taraflardan, herhangi 6zel veya tuzel
kisilerden gelen itiraz ve sikayetleri degerlendirme ve karara baglamak icin izlenecek

yontemleri ve faaliyetleri belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu prosedurin, MECKON Muh. Belg. Mua. ve G6z. Hizm. Ltd. Sti.’nin vermis oldugu hizmetler
ile ilgili olarak musterilerden, konu ile ilgili diger taraflardan, herhangi 6zel veya tuzel kigilerden
gelen itiraz ve sikayetleri degerlendirme ve karara baglamak icin izlenecek yontemleri ve

faaliyetleri kapsar.

3. SORUMLULAR

Bu prosedirin hazirlanmasindan, revizyonundan, uygulanmasindan ve yayinlanmasindan
MECKON Muh. Belg. Mua. ve Go6z. Hizm. Ltd. $ti. Kalite Glvence Mudurld sorumludur.

4. TANIMLAR

itiraz: Belgelendirme/Muayene hizmeti alan kisi’/kurum ‘un Meckon Miihendislik tarafindan

verilmis olan hizmetlerin sonucunda verilen kararlarin yeniden degerlendirilmesi talebi.

Sikayet: Herhangi bir kisi’kurum ‘un, Meckon Mihendislik tarafindan verilmis olan hizmetler

ile ilgili olarak memnuniyetsizligi.

5. UYGULAMA

5.1. Genel

itirazlar ve sikayetler tarafsiz olarak ve gizlilik sartlari yerine getirilerek degerlendirilir ve karara
varilir.

Meckon Muhendislik bu sireci internet sitesi araciligi ile erisime acgik hale getirmistir.

Meckon Miihendislik, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tim asamalarindaki kararlarin
tamamindan sorumludur.

5.2. Sikayet veya itirazin Alinmasi

Sikayet ve itirazlar internet sitesinden, e-mail, telefon veya sahsen yapilabilir.

So6zIG yapilan sikayetler mutlaka yazili hale getirilir. Sikayetlerde asgari olarak sikayet edenin
adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikayetin acik ifadesi yer almalidir. Sikayet isim ve iletisim
bilgileri olmaksizin veya kimligi dogrulanamadan alinmigsa bu prosedir kapsaminda islem
gOrmez ancak igerigine bagli olarak incelemeye alinabilir.

S6zIU olarak yapilan sikayet/itirazlar, sikayeti veya itirazi alan Meckon Muhendislik personeli

tarafindan “F.MM.030 Oneri, Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu”’ na kaydedilir.
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Sikayeti/itirazi yapan kisiye, forma internet adresinden (www.meckon.com.tr) ulasilabilecegi

bilgisi verilir ya da mail veya faks yolu ile form sikayet/itiraz sahibine iletilir. Eger varsa
sikayet/itiraz ile ilgili delilleri de iceren evrak(lar) forma eklenerek, “F.MM.030 Oneri, Sikayet
ve itiraz Degerlendirme Formu” Kalite Giivence Miduriine iletilir.

Kalite Glivence Mudiirii, gelen sikayet/itirazi FO61 Sikayet ve itiraz izleme Formuna kaydeder.
5.3. Sikayet veya itirazin Gegerli Kiinmasi

Sikayet ve itirazin alinmasi sonrasinda, Kalite Glvence Mudurt tarafindan, sikayet/itirazin
hakli olup olmadigi hususunda 6n degerlendirme yapilir. Sikayet veya itiraz’in konusuna gore
diger bélumlerden bilgi alinabilir.

Sikayet veya itiraz hakl ise prosese sikayet/itiraz sahibi bilgilendirilerek devam edilir.
Sikayet/itiraz haksiz ise sikayet/itiraz sahibine konu ile ilgili geri donus yapilir ve tatmin olmasi
durumunda proses durdurulur. Sikayet/itiraz sahibinin tatmin olmamasi durumunda son bir
degerlendirme yapilir ve Meckon Muhendisligin hakli oldugu kanaati devam ediyorsa,
sikayet/itiraz sahibine tekrar geri donls yapilir. Sikayet/itiraz sahibi isterse hukuki yollara
basvurabilir.

5.4. Sikayet veya itirazin Degerlendirilmesi

Sikayetlerin / itirazlarin degerlendiriimesi Kalite Glvence Mudurl tarafindan en ge¢ 15 is guna
icerisinde, ilgili veriler toplanarak “F.MM.030 Oneri, Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu”
Uzerinden gergeklestirilir.

Kalite Guvence Mudurt teknik konular icin Genel Mudir’ Gn gérusunu ister. Sikayet veya itiraz’
In konusuna gore diger bdlimlerden de bilgi alabilir.

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

5.5. Sikayet ve itiraz ile ilgili Karar Alinmasi

itiraz veya sikayetler ile ilgili kararlar 15 is guni icerisinde alinir. Alinan kararlar, diizeltici
faaliyet agiimasini gerektirmesi halinde “P.MM.003 Uygunsuzluk ve Duzeltici Onleyici
Faaliyet Proseduru” ne uygun olarak diuzeltici faaliyetler gergeklestirilir.

“F.MM.030 Oneri, Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu” ile “F.MM.031 Diizeltici Faaliyet
Formu” ilgili tim taraflara veya sikayette bulunan 6zel veya tlzel kisilere bu stre igerisinde
gonderilir.

Faaliyetin sonuglandiriimasi halinde de yeniden ilgili tim taraflara veya sikayette bulunan 6zel
veya tuzel kigilere ilgili faaliyete iliskin dlzeltici faaliyet delilleri ve dizeltici faaliyet formunun

sonuclandiriimis hali iletilir.
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itiraz durumlarinda Ugiinci bir taraftan (akreditasyon kurumu vb.) denetim talep edilebilir veya

konu hakkinda hukuksal yollara bagvurularak yetkili mahkemelere gidilebilir. Bu durum, Genel

Madur tarafindan takip edilir.

Alinan itiraz ve sikayetler Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantilari’'nda ele alinir. Bu itiraz ve

sikayetlerle ilgili yapilan ve/veya yapilabilecek faaliyetler analiz edilir.

5.6. Sikayet ve itiraz Siireci Akis Semasi

Sikayet/Itiraz

v

v y

F.MM.030

internet sitesinden

www.meckon.com.tr

Faks ile Sahsen Telefon ile ve itiraz

Oneri, Sikayet

> Degerlendirme

v

Sikayet/itirazin alinmasi

v

Sikayetin Kalite Glivence
Mudurune iletilmesi

v

Ilk degerlendirme

Sikayet/
fitiraz
Sikayet/itiraz sahibine
hakli m1? geri
doénus
viAna lmanae:

Sikayet/itiraz sahibine geri donus
yapilmasi

v

Sikayet/itirazin degerlendiriimesi
ve sonuglandiriimasi

A 4

Sikayet/itirazin sahibinin
bilgilendirilmesi

Formu varsa
ilgili belgeler

Sikayet/itiraz

Evet

Sikayet/itiraz
sahibi tatmin
oldu mu?

Son kez degerlendirme

Sikayet/itiraz
hakh mi?

Hayir
Sikayet/itiraz sahibi
yasal slirece

v

bagvurabilir

Baska
Musteri ¢bziim
memnuniyeti onerisi veya 1zleme
vasal siirec
dl
Evet[™
A

( Sikavet/itiraz )

Bu el kitabi MECKON tarafindan kullanilmak niyeti ile yayinlanmistir ve miisterilerine sadece bilgi amacli dagitiimaktadir. Basili kopyalar
ve Meckon server’l digindaki elektronik kopyalar Meckon damgali ve numarali degilse kontrolsiiz kopyadir.




(})‘qﬁlECKON ENGINEERING

EFFECTIVE INSPECTION

ITIRAZ VE SIKAYETLERIN
DEGERLENDIRILMESI
PROSEDURU

DOKUMAN NO | P.MM.006
YAYIN TARIHI | 04.06.2024
REVIZYON NO | 00

6.ILGILi DOKUMANLAR
e F.MM.030 Oneri, Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu

e P.MM.003 Uygunsuzluk ve Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosedirii
o F.MM.031 Duizeltici Faaliyet Formu
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