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AMAC

RKS Kalite Kontrol Gozetim Ve Muayene Hizm. San. Tic. Ltd. Sti.” nin gergeklestirdigi Tahribatsiz
Muayene ve Personel Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili taraflardan gelen herhangi bir konudaki
bildirimlerin (memnuniyet, sikayet, 6neri, itirazlari) yonetilmesidir.

KAPSAM

Bu prosediir, RKS KALITE’ nin tiim faaliyetleriyle ilgili taraflardan memnuniyet, sikayet, &neri ve
itirazlarin (bildirimlerin) alinmasi ile itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve
sonuglarin itiraz/gikayet sahibine bildirilmesini kapsar.

TANIMLAR

Bildirim: Jlgili taraflardan gelen memnuniyet, sikayet, itiraz ve onerilerin tamamudir. Bildirimlerin
kapsaminda iiriin ve hizmetle ilgili sartlar ile beklenmedik durumlardaki 6zel sartlar da
bulunmaktadir.

Memnuniyet: Miisterilerin/adaylarm, RKS KALITE’nin muayene-personel belgelendirme
faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri, politikalar: veya RKS KALITE etkinlikleri ile ilgili
herhangi bir konuya iliskin sézlii veya yazili olarak bildirdikleri memnun olma halini bildirmeleridir.
Telefonda sozIii olarak, ya da Tahribatsiz Muayene Bolimii igin Miisteri Memnuniyeti Anketi
(Tahribatsiz Muayene ve Personel Belgelendirme Boliimil i¢in Sinav Degerlendirme Formu yoluyla
bildirimler alinmaktadir.

Oneri: Ilgili taraflarin, RKS KALITE’ nin muayene-personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili
performansi, prosediirleri, politikalar1 veya RKS KALITE etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya
iliskin so6zIii veya yazili olarak bildirdikleri tavsiyelerdir. Telefonda sozlii olarak, ya da Tahribatsiz
Muayene Bolimii igin Miisteri Memnuniyeti Anketi ve Personel Belgelendirme Bolimii igin Sinav
Degerlendirme Formu yoluyla bildirimler alinmaktadir.

Sikayet: ilgili taraflarin, RKS KALITE’ nin muayene-personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili
performansi, prosediirleri, politikalar1 veya RKS KALITE etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya
iliskin sozlii veya yazili olarak memnuniyetsizliklerini ifade etmesidir. Telefonda sozlii olarak, ya da
Sikayet-Itiraz Bildirim Formu’yla (RKS-KY-F045) sikayetler almr.

itiraz: lgili taraflarin, muayene-personel belgelendirme faaliyetleri kapsaminda RKS KALITE
tarafindan verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirilmesi talebidir. Telefonda s6zlii olarak, ya
da Sikayet-itiraz Bildirim Formu’yla (RKS-KY-F045) itirazlar alinir.

Itiraz Degerlendirme Komitesi: itirazin gozden gecirildigi halde verilen karara itiraz sahibinin
tatmin olmamasi1 durumunda, Ust Yonetim tarafindan belirlenen en az 2 kisiden olusan ve itirazi
yeniden degerlendirecek komitedir.

ILGILI DOKUMANLAR

Sirket i¢i dokiimanlar

Kalite-Cevre-ISG El Kitab: (RKS-KY-E001)

Organizasyon El Kitab1 (RKS-KY-E002)

Personel Belgelendirme El Kitab1 (RKS-PB-E001)

Muayene ve Gozetim El Kitab1 (RKS-TM-E001)

Dokiiman ve Kayit Yonetimi Prosediirii (RKS-KY-P001)

Diizeltici-onleyici faaliyet Prosediirii (RKS-KY-P002)

Dis kaynakh dokiimanlar

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi-Sartlar

ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi-Sartlar

ISO 45001 iISG Yonetim Sistemi-Sartlar

TS EN ISO IEC 17020 Cesitli tipteki muayene Kuruluslarmin Calistirtlmalari igin Genel Kriterler
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4.2.5 TS EN ISO IEC 17024 Uygunluk degerlendirmesi-Personel belgelendiren kuruluslar igin genel

sartlar

5.0 UYGULAMA

5.1

5.2

Memnuniyetin Alinmasi ve Degerlendirilmesi:

RKS KALITE tarafindan yiiriitilmekte olan Tahribatsiz muayene ve Personel Belgelendirme
faaliyetleri ile ilgili olarak olabilecek her tiirlii memnuniyet durumlar1 yazili veya sozlii olarak
gelebilir.

Tahribatsiz Muayene faaliyetleri i¢in, Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (Tahribatsiz Muayene
Faaliyetleri) (RKS-KY-F043) tanimlanmustir.

Personel Belgelendirme faaliyetleri i¢in, Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (Personel Belgelendirme
Faaliyetleri) (RKS-KY-F076) tanimlanmustir.

Kaynak Prosediirlerinin Degerlendirilmesi ve onayi faaliyetleri icin, Miisteri Memnuniyeti Anket
Formu (Kaynak Prosediirlerinin Onay1) (RKS-KY-F074) tanimlanmustir.

Yukarida belirtilen ve her bir faaliyet alani i¢in ayr1 ayri tamimlanan Miisteri Memnuniyeti Anket
formlar1 yilda bir kez miisterilere gonderilerek, formun misteriler tarafindan doldurulmasi saglanir ve
miisteriler tarafindan doldurulan kayitlar Kalite Yonetim Boliimii’nde muhafaza edilir.

Ayrica Miisteri memnuniyet Anketi formlar1 RKS KALITE web sitesi {izerinden de miisteri tarafindan
ulasilabilirdir. RKS KALITE web sitesi iizerinden yukarida belirtilen formlara ulasim i¢in adres
asagida belirtilmistir.

https://rkskalite.com/

Miisteri Memnuniyeti Anketi puanlamalari:

10-9 puan = Cok iyi

8-7 puan = lyi

6-5 puan = Orta

4-3 = Koti

2-1 = Cok koti

Ilgili formlar miisteriler/adaylar tarafindan doldurulduktan sonra Yonetim Temsilcisi tarafindan
dosyalanir.

Tahribatsiz Muayene faaliyetleri kapsaminda hizmet verilen miisterilerin vermis olduklar1 puanlar,
miisteri bilgileri ile birlikte Miisteri Memnuniyeti Olgiimleme Raporu (TM) (RKS-KY-F044) adli
forma kaydedilir.

Personel Belgelendirme faaliyetleri kapsaminda hizmet verilen miisterilerin vermis olduklari puanlar,
miisteri bilgileri ile birlikte Miisteri Memnuniyeti Olgiimleme Raporu (PB) (RKS-KY-F077) adli
forma kaydedilir.

Kaynak prosediirlerinin degerlendirilmesi ve onay1 faaliyetleri kapsaminda hizmet verilen miisterilerin
vermis olduklar1 puanlar, miisteri bilgileri ile birlikte Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimleme Raporu (PQR)
(RKS-KY-F078) adl1 forma kaydedilir.

Yukarida belirtilen Miisteri Memnuniyeti Olgiimleme raporlar1 Yonetim Temsilcisi tarafindan
degerlendirilir.

Memnuniyet sonuclariyla ilgili yapilacak faaliyetler:

Miisterilerin/adaylarm Miisteri Memnuniyeti Anketince her bir soru i¢in vermis olduklari puanlarin
degerlendirmeleri asagida belirtildigi sekilde yapilir.

10 puan ile 5 puan aras1 (10 ve 5 dahil) = Orta ile Cok iyi arasinda puanlanmigtir. Bu puanlar arasi
kabul edilir. Miisterinin vermis oldugu puanlarin bir soru i¢in 5 ya da 6 puan olmas1 durumunda; ayni

miisterinin bir sonraki y1l da ayn1 soru ya da sorulara vermis oldugu puanlar 5 ya da 6 olursa; diizeltici-
Onleyici faaliyetler baslatilir. Ardindan bu durumla ilgili miisteriyle iletisime gegilmesi ve sorunun
kaynaginin sorgulanarak gerekli iyilestirmelerin yapilmasi saglanir.
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5.3

4 puan ile 1 puan arasi (4 ve 1 dahil) = Kot ve ¢ok kotli arasinda puanlanmustir. Bu puanlar

kabul edilmez. Bu durumda diizeltici-Onleyici faaliyetler baslatilir. Ardindan bu durumla ilgili
miisteriyle iletisime gecilmesi ve sorunun kaynaginin sorgulanarak gerekli iyilestirmelerin yapilmasi
saglanir.

Puan verilmemesi = Puanlama olmamasi durumunda miisteriyle iletisime

gecilerek, puan verilmemesinin nedenleri arastirilir. Nedenlerin verilen hizmetlerde aksaklik olmasi vb
gibi isleyisle ilgili olmasi durumunda diizeltici-onleyici faaliyetler baslatilir. Ardindan bu durumla
ilgili miisteriyle iletisime gegilmesi ve sorunun kaynagimin sorgulanarak gerekli iyilestirmelerin
yapilmasi saglanir.

Sikayetlerin Alinmasi:

RKS KALITE’de sikayetler iki yolla alinir.

5.3.1 Sikayet-itiraz Bildirim Formu doldurularak alinan sikayetler:

Sikayet-Itiraz Bildirim Formu (RKS-KY-F045) tanimlanmistir. Tanimli bu form RKS KALITE web
sitesi {izerinden miisteri firma tarafindan ulasilabilirdir. RKS KALITE web sitesi iizerinden yukarida
belirtilen forma ulagim i¢in adres asagida belirtilmistir.

https://rkskalite.com/

5.3.2 Boliim Sorumlulari ya da Yonetim Temsilcisine gelen sikayetler:

5.4

5.5

5.6

RKS KALITE tarafindan yiiriitilmekte olan Tahribatsiz muayene, Kaynak Prosediirlerinin
degerlendirilmesi ve onay1 ve Personel Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak olabilecek her tiirlii
sikayet, 6neri ve uyusmazliklar, yazili veya sozlii olarak gelebilir. Sikayetler tiim Boliim Sorumlularina
ya da Yonetim Temsilcisi’ne gelebilir. Boliim Sorumlulari’na gelen sikayetler Boliim Sorumlulari
tarafindan mail ya da sozIii olarak Yoénetim Temsilcisi’ne iletilir.

Sikayeti alan Yonetim Temsilcisi, sikadyeti gecerli kilmak ig¢in gerekli olan biitiin bilgilerin
toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

Gelen her tiirli sikdyet ve sikayet ile ilgili islemler ve bu asamada olusan bilgiler sir niteliginde gizli
olarak tutulacaktir. Ayrica sikayetle ilgili yapilacak islemler tim taraflara esit ve adil bir sekilde
uygulanmaktadir.

Sikayetle ilgili bilgilendirme:

Sikayet alindiktan sonra sikayet eden Kurulus’a sikayetin alindigina dair bilgilendirme Y&netim
Temsilcisi tarafindan yapilmaktadir. (Faks kapagi formu-RKS-KY-F004)

Sikayetlerin Degerlendirilmesi:

Tiim gelen sikayetler Yonetim Temsilcisi tarafindan Sikayet ve Itiraz Izleme Formu’na (RKS-KY-
F046) kaydedilir ve gelen orijinal kayit ve dokiimanlar ile birlikte ilistirilir.

Sikayet ile ilgili olarak Yonetim Temsilcisi ve Ust Yonetim tarafindan ilgili sikayet ya da sikayetler
goviigiilerek, yapilmast gereken faaliyetler belirlenir. Sikayet edene bildirilecek olan karar, sikdyete
konu faaliyetlerde 6nceden yer almamis olan personel tarafindan verilecek, gozden gegirilecek ve
onaylanacaktir. Faaliyetler yapildiktan sonra sikayet edene iletilecek karar Yonetim Temsilcisi
tarafindan sikayet edene iletilmek iizere hazirlanir.

Yonetim Temsilcisi tarafindan gerekli goriiliirse diizeltici-Onleyici faaliyetler basglatilir. Diizeltici-
onleyici faaliyetler baslatildigi durumlarda Diizeltici-onleyici Faaliyet Prosediirii’ne (RKS-KY-P002)
gore faaliyetler sonuglandirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi esnasinda ISO 9001 kapsaminda risk ya da firsat tespit edilmesi
durumunda tespit edilen risk ya da firsat EYS Risk Degerlendirme Analizi (RKS-KY-F015)’ne ilave
edilir. Bu kapsamda yapilan iglemler Risk ve Firsatlar Prosediirii (RKS-KY-P017) ne gore yapilir.
Sikayetlerin Sonuclandirilmasi:

Sikayet konusu firmaya, gelen sikayet ile ilgili faaliyetleri iceren yazigsma ile en gec¢ 10 is giin iginde
geri bildirim yapilir ve sikayet sonuglandirilir.
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5.7

Sikayetin bir ya da birden fazla personelle ilgili olmasi durumunda; sikayetin nedeni olan personel,
sonraki donemde sikayetin alindig1 miisterinin isi i¢in goérevlendirilmeyecektir.
Itirazlarin ahnmasi

RKS KALITE’de itirazlar iki yolla alinr.

5.7.1 Miisteri Sikayet-itiraz Bildirim Formu doldurularak alinan itirazlar:

Sikayet-Itiraz Bildirim Formu (RKS-KY-F045) tammlannustir. ilgili form RKS KALITE web sitesi
iizerinden miisteri firma tarafindan ulasilabilirdi. RKS KALITE web sitesi iizerinden yukarida
belirtilen forma ulagim i¢in adres asagida belirtilmistir.

https://rkskalite.com/

5.7.2 Tahribatsiz Muayene Boliimii’ne gelen itirazlar:

RKS KALITE tarafindan yiiriitiilmekte olan Tahribatsiz muayene sonuglarina yénelik itirazlar yazili
veya sozlii olarak gelebilir. Itirazlar Tahribatsiz Muayene Béliimii’ne gelir.

5.7.3 Personel Belgelendirme Boliimii’ne gelen itirazlar:

RKS KALITE tarafindan yiiriitiilmekte olan Personel Belgelendirme kararlarina yonelik itirazlar yazili
veya sozlii olarak gelebilir. Itirazlar Personel Belgelendirme Béliimii’ne gelir.

5.7.4 Kaynak Prosediirlerinin degerlendirilmesi ve onayi faaliyetleri kapsaminda gelen itirazlar:

5.8

5.9

RKS KALITE tarafindan vyiiriitiilmekte olan Kaynak prosediir onaymna yonelik itirazlar yazili veya
sozlii olarak gelebilir. itirazlar Kaynak Miihendisi’ne gelir.

Itirazla ilgili bilgilendirme:

Itiraz alindiktan sonra itiraz eden Kurulug’a itirazin alindigina dair bilgilendirme Y&netim Temsilcisi
tarafindan yapilmaktadir. (Faks kapagi formu- RKS-KY-F004)

Itirazlarin Degerlendirilmesi

Gelen tiim itirazlar Sikayet ve Itiraz Izleme Formu’na (RKS-KY-F046) kaydedilir ve gelen orijinal
kay1t ve dokiimanlari ile birlikte iligtirilir.

Alinan tiim itirazlar kayit altina alinacak ve sikayetler-itirazlar dosyasinda saklanacaktir. Itirazlar ve
itiraz yapan kuruluglarin haklarinin oldugu gerceginden hareket ile itirazlar kendi prosediirii igerisinde
ve haklmin ortaya cikarilmasi seklinde ele alinacak, itiraz ile ilgili islemler itiraz sahibine diger
islemlerinde negatif olarak yansimamasi ile ilgili her tiirlii tedbir alinacaktir.

Itirazlar degerlendirilirken itiraz konusu ile ilgili daha 6nceden yapilan itirazlar dikkate alinacak,
buradaki bilgiler degerlendirmenin bir pargasi olarak bulundurulacaktir.

Tahribatsiz Muayene Boliimii’ne gelen itirazlar ardindan, itirazlarin degerlendirilmesi kapsaminda

Itiraz ile ilgili olarak Yonetim Temsilcisi ve Ust Yonetim tarafindan ilgili itiraz ya da itirazlar
govriigiilerek, yapilmast gereken faaliyetler belirlenir. Faaliyetler yapildiktan sonra itiraz edene
iletilecek karar Yonetim Temsilcisi tarafindan gozden gegirilerek, onaylanarak itiraz edene iletilmek
lizere hazirlanir.

Personel Belgelendirme Boliimii’ne gelen itirazlarin _ardindan yapilan faaliyetler asagida

belirtilmistir.

1. Itiraza konu Degerlendirici/Karar Verici’nin kararmi yeniden gdzden gegirmesi saglanir.

2. Degerlendirici/Karar Verici gozden gecirdigi halde karar1 degismiyorsa, diger bir Karar Verici
tarafindan karar yeniden gézden gegirilir.

3. Konu ¢dziimlenemediyse, konu I¢ Dogrulayicinin degerlendirmesine sunulur.
I¢c dogrulayicinin degerlendirmesi itiraz sahibine bildirilir. itiraz sahibinin gézden gegirmeler
neticesinde ortaya cikan sonuctan tatmin olamamasi durumunda itiraz konusu Itiraz
degerlendirme Komitesi’ne sunulur.
Itiraz Degerlendirme Komitesi ile ilgili sartlar asagida belirtilmistir:
e {tiraz Degerlendirme Komitesi toplantilarinda en az 2 kisi olmalidir.
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e {tiraz sahibinin itiraz sonucundan tatmin olmamasi durumunda Itiraz Degerlendirme
Komitesi Ust Yonetim tarafindan olusturulur.

o Yonetim Temsilcisi, RT-MT Teknik Sorumlu, Teknik Ofis Sefi, Satin Alma Sorumlusu,
Muhasebe Sorumlusu ve Personel Belgelendirme Boliimii ¢alisanlarindan en az bir kisi
gerektiginde Komite olusturulurken Ust Yénetim tarafindan gorevlendirilebilirler.

e Personel Belgelendirme Béliimii'nde gorevlendirilen personelden en az bir kisi Ust
Yénetim’in verecegi karar dogrultusunda Komitede gorev alir. itiraza sebep olan kisiler
komitede gorev alamazlar.

e ltiraz Degerlendirme Komitesi gorevleri Organizasyon El Kitabr'nda (RKS-KY-E002)
tanimlanmustir.

Itirazlarm ardindan, Yonetim Temsilcisi tarafindan gerekli gériiliirse diizeltici-onleyici faaliyetler
baglatilir. Diizeltici-Onleyici faaliyetler baslatildigi durumlarda Diizeltici-onleyici Faaliyet Prosediirii
(RKS-KY-P002) ne gore faaliyetler sonuglandirilir.
Itirazin degerlendirilmesi esnasinda ISO 9001 kapsanunda risk ya da firsat tespit edilmesi durumunda
tespit edilen risk ya da firsat EYS Risk Degerlendirme Analizi (RKS-KY-F015)’ne ilave edilir. Bu
kapsamda yapilan iglemler Risk ve Firsatlar Prosediirii (RKS-KY-P017) ne gore yapilir.

5.10 itirazlarin sonuclandirilmasi
Itiraz alinan firmaya/adaya, gelen itiraz ile ilgili faaliyetleri iceren yazisma ile en gec 3 is giin iginde
Yo6netim Temsilcisi tarafindan geri bildirim yapilir ve itiraz sonuglandirilir.

5.11 flgili Taraf Bildirimleri kapsaminda Yapilacak islemler
Iigili Taraf bildirimleri (Memnuniyet, sikayet, 6neri, itiraz) i¢c denetimde de gozden gegirilir ve bu
prosediire gore yapilmasi gereken ancak yapilmayan faaliyetler nedenleriyle birlikte sorgulanir ve
aksakliklar i¢in diizeltici faaliyetler baglatilir ve gerekli iyilestirmeler plan dahilinde yapilir.
Bildirimlerle ilgili tiim yapilan faaliyetler Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantilarinda konusulur.
Aksayan yonlerin nedenleri irdelenerek bu durumlar1 en aza indirgemesi konusunda iyilestirmeler
yapilir.
Miisteri bildirimleri kapsaminda sunulan hizmetle ilgili sartlar miisteri ile paylasilir. Ayrica miisterinin
istedigi Ozel sartlar varsa (Teknik sartnameler gibi) bu sartlar miisteriden talep edilerek, hizmetin
sunumunun uygun bir sekilde yapilmasi saglanir. Hizmet sunumu esnasinda beklenmedik durumlar
ortaya ¢ikarsa 0zel ilave sartlar belirlenerek bu sartlar konusunda miisteri ile iletisime gegilir.
Memnuniyet, Sikayetler, itirazlar, oneriler ile ilgili tim faaliyetler Miisteri Bildirimlerinin Y 6netimi
Siireci (MS4) de tanimlanmustir.

6.0 ARSIVLEME
Miisteri Bildirimleri Prosediirii kapsaminda tutulan kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan “Dokiiman
ve Kayit Yonetimi Prosediirii (RKS-KY-P001)” ne gore 5 yil siire ile saklanir.

7.0 KAYITLAR
Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (Tahribatsiz Muayene Faaliyetleri) (RKS-KY-F043)
Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (Personel Belgelendirme Faaliyetleri) (RKS-KY-F076)
Miisteri Memnuniyeti Anket Formu (Kaynak Prosediirlerinin Onay1) (RKS-KY-F074)
Miisteri Memnuniyeti Olgiimleme Raporu (TM) (RKS-KY-F044)
Miisteri Memnuniyeti Olgiimleme Raporu (PB) (RKS-KY-F077)
Miisteri Memnuniyeti Olgiimleme Raporu (PQR) (RKS-KY-F078)
Sikayet-Itiraz izleme Formu (RKS-KY-F046)
Sikayet-Itiraz Bildirim Formu (RKS-KY-F045)
Diizeltici-onleyici Faaliyet Prosediirii (RKS-KY-P002)
Diizeltici-onleyici Faaliyet Formu (RKS-KY-F008)
Risk ve Firsatlar Prosediirii (RKS-KY-P017)
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EYS Risk Degerlendirme Analizi (RKS-KY-F015)
Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplant1 Tutanagi (RKS-KY-F051)
I¢ Denetim Raporu (RKS-KY-F050)
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