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ITIRAZ VE SIKAYETLERIN ELE ALINMASI PROSEDURU

1. AMAG

Bu proseduriin amaci, sikayetlerin ve itirazlarin alinmasi, dederlendiriimesi ve karar verilmesine iligkin prosesin

olusturulmasi ile, bu faaliyetlere yonelik gorev, sorumluluk ve yéntemlerin belirlenmesidir.
2. KAPSAM :

Bu prosedir tim FTI faaliyetlerine yonelik itiraz ve sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULUKLAR :

3.1 Genel Mudiir
o Kalite Yoneticisi ile ilgili itiraz/sikayetler s6z konusu oldugunda, itiraz/sikayet degerlendirme prosesini yurGtar.

e TUm faaliyetlere ydnelik gerekli kaynagi ayirir.

3.2 Kalite Yoneticisi
o itiraz ve sikayetlere yénelik proseslerin ele alinmasini saglar.
e Uygunsuzluklari ele alir, degerlendirir, kayit altina alir ve gerekli DOFI ’leri acar, takibini yapar ve sonuglandirir.

Yapilan degerlendirmenin sonucuna gore ilgili taraflari bilgilendirir.

4. TANIMLAR

4.1 itiraz
Uygunluk degerlendirme hizmeti alan kisi/kurum/kuruluslarin, kendilerini ilgilendiren konularda FTI tarafindan alinan

kararlara karsi yaptiklari bagvurudur.

4.2 Sikayet
Uygunluk degerlendirme hizmeti alan kisi/kurum/kuruluslarin, FTI 'dan aldiklari hizmetlerden veya hizmet stirecinin

herhangi bir asamasindan duyduklari memnuniyetsizlikleri ile ilgili bagvurularndir.
5. UYGULAMA

5.1 itiraz veya Sikayet Bagvurularinin Kabulii

itiraz ve sikayet basvurulari, bagvuruyu yapan kisi/kurum/kurulus tarafindan, asagida tanimli iletisim kanallariyla

yazili olarak iletildiginde kabul edilmektedir:

e Basvuru amaci, isim, firma, telefon ve e-posta bilgileri ile birlikte, bagvuru konusunu igeren bir mesajin
info@fti-europe.com mail adresine iletiimesi.

e Basvuru amaci, isim, firma, telefon ve e-posta bilgileri ile birlikte, basvuru konusunu igeren yazili bir dilekgenin

adresimize iletiimesi.

isim/firma ve iletisim bilgileri ile, imza icermeyen dilekceli basvurular veya asilsiz ve/veya sahte isim ve imza
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kullanildidi belirlenen basvurular isleme konulmaz.

Uygun bilgiler ve iletisim kanallari ile yapilan bagvurular i¢in, bagvurunun alindigi bilgisi, 7 is gunu icerisinde, ilgili

kisi/kurum/kuruluga mail yoluyla iletilir.
Sikayet ve itiraz basvurulari, degerlendiriimek Uzere Kalite Yo6neticisi ‘ne iletilir.

5.2 itiraz veya Sikayetlerin Degerlendirilmesi
Kalite Yoneticisi, itiraz/sikayete konu olan sorumlu personel ile goriserek velya itiraz/sikayete konu olan prosesi

degerlendirerek ele alir. Bu agsamadan sonra iki farkl sekilde aksiyon alinir:

1- itiraz/sikayet konusunun, FTI tarafindan kaynakl bir durum olmadiginin tespiti halinde, durumun somut verileri ile
birlikte bagvuru sahibine mail yoluyla bildiriimesi
2- Itiraz/sikayet konusunun, FTI tarafindan kaynaklandiginin tespiti halinde, durumun uygunsuzluk olarak

degerlendiriimesi ve F.08.01 Uygunsuzluk Bildirim Formu ile sire¢ baslatiimasi

itiraz/sikayetin konusunun FTI tarafindan kaynakl bir durum olmadiginin tespiti halinde, somut veriler ortaya

koyularak, bagvuru sahibi mail yoluyla bilgilendirilir.

itiraz/sikayetin konusunun FTI tarafindan kaynakl bir durum oldugunun tespiti halinde, bu durum bir uygunsuzluk
olarak degerlendirilir ve F.08.01 Uygunsuzluk Bildirim Formu ile kayit altina alinarak FTI.PR.08 Uygunsuzluklarin
Kontroli Prosedirl ‘ne goére islem yapilir. Tanimlanan uygunsuziugun giderilmesi ve itiraz/sikayete konu olan

durumun ¢6zumu ile ilgili olarak yapilan faaliyetler ve bunlarin sonuglari, itiraz/sikayet edene mail yoluyla bildirilir.

itiraz/sikayet konusu Kalite Yéneticisi ile ilgili oldugunda, itiraz/sikayet Genel Miidiire aktarilir ve degerlendirme

prosesi Genel Mudir tarafindan yonetilir.

6. KAYITLAR

Bu prosedire ait kayitlarin saklama sireleri FTI.PR.04 Sistem Kayitlari Prosedird ‘nde tanimlanir ve F.01.03

Dokuman Takip Raporu ‘nda yayinlanir.
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Revizyon Tablosu

Revizyon Tarih Degisiklik istek No Degisiklik Nedeni

A 13.06.2015 D.01.03 ik Yayin

-4.2 Onaylanmis Kurulus Faaliyetleri Kapsamindaki Performansin
Degismezligini Degerlendirme

ve Dogrulama Faaliyetlerine Yonelik itiraz ve Sikayetler maddesindeki,
“Onaylanmis Kurulus Faaliyetleri kapsamindaki performansin degismezligini
degerlendirme ve dogrulama faaliyetleri ile ilgili gelebilecek itirazlar FTI.PR.17
Onaylanmis Kurulus Faaliyetleri Prosediri’ ne gore degerlendirilir.”” Paragrafi
prosedirden gikarildi.

-4.2 Onaylanmis Kurulus Faaliyetleri Kapsamindaki Performansin
Degismezligini Degerlendirme

ve Dogrulama Faaliyetlerine Yénelik itiraz ve Sikayetler maddesine, “Ureticinin
B 29.12.2015 D.22.01 itiraz1 yazil dilekge halinde kabul edilir (itiraz mail ortaminda da kabul edilebilir).
Yapilan itirazin alindigina dair cevap, ayni yolla ireticiye iletilir. itiraz
dilekgesinde belirtilen gerekgeler g6z 6énlinde bulundurularak, Onaylanmig
Kurulus Direktif Yoneticisi’ ‘nin talebi dogrultusunda, Laboratuvar Muddrd, Kalite
Yoneticisi ve ihtiya¢c duyulmasi halinde test faaliyetlerini ylriten test
personelinin de katihmi ile yeniden degerlendirme toplantisi yapilir. Bu kadroda
tanimlanmis olan katilimcilardan herhangi biri icin son 2 yil icerisinde herhangi
bir itiraz tanimlanmis ise, s6z konusu katilimci yeniden degerlendirme
toplantisinin disinda tutulur. Ureticinin sunmus oldugu itiraz gerekgelerine
karsilik gelen somut degerlendirme verilerini iceren nihai sonug, Ureticiye yazil
rapor halinde sunulur. © paragrafi eklendi.

- 1. AMAC maddesinde; * Bu prosediiriin amaci, sikayetlerin ve itirazlarin
alinmasi, degerlendiriimesi ve karar verilmesine iliskin prosesin olusturulmasi ile
bu faaliyetlere yonelik gorev ve sorumluluklarin belirlenmesidir.” ifadesi; “Bu
prosediriin amaci, sikayetlerin ve itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi ve karar
verilmesine iligskin prosesin olusturulmasi ile, bu faaliyetlere yonelik gorev,
sorumluluk ve yontemlerin belirlenmesidir.” olarak revize edildi.

- 2.KAPSAM maddesinde; “ Bu prosedir deney ve muayene faaliyetlerine
yénelik itiraz ve sikayetleri kapsar.” ifadesi; " Bu proseddir tim FTI faaliyetlerine
yonelik itiraz ve sikayetleri kapsar.” olarak revize edildi.

- 3.1 Genel Midir maddesinde;

* “Mevcut sistemin sirekli iyilestiriimesi igin kaynak ayirmaktan sorumludur.”
ifadesi; “TUm faaliyetlere yonelik gerekli kaynagi ayirir.” olarak revize edildi.

* "Kalite Yoneticisi ile ilgili itiraz/sikayetler s6z konusu oldugunda, itiraz/sikayet
degerlendirme prosesini yurutur. * ifadesi prosedire eklendi.

C 11.02.2019 D.22.02 - 3.2 Kalite Yoneticisi maddesinde; * Musteri memnuniyetinin dlgtlmesi ve
izlenmesini saglar.” ifadesi “itiraz ve sikayetlere yénelik proseslerin ele
alinmasini saglar.” olarak revize edildi.

- 4.UYGULAMALAR ana maddesi ve 4.1 Deney ve Muayene Faaliyetlerine
Yénelik itiraz ve Sikayetlerin Ele Alinmasi ve Degerlendiriimesi ile 4.2
Onaylanmis Kurulus Faaliyetlerin Kapsamindaki Performansin Degismezligini
Degerlendirme ve Dogrulama Faaliyetlerine Yénelik Iitiraz ve Sikayetler
basliklari ve igerikleri iptal edildi.

- 4 TANIMLAR ana maddesi ve 4.1 Itiraz ile 4.2 Sikayet basliklari ve icerikleri
prosedire eklendi.

- 5,UYGULAMALAR ana maddesi prosedure eklendi.

- 5.1 Itiraz veya Sikayet Basvurularinin Kabulii maddesi ve icerigi prosediire
eklendi.

- 5.2 ltiraz veya Sikayetlerin Degerlendirimesi maddesi ve igerigi prosediire
eklendi.

- 5.1 Itiraz ve Sikayet Bagvurularinin Kabulii maddesinde; ¢ Bagvuru amaci,
isim, firma, telefon ve e-posta bilgileri ile birlikte, bagvuru konusunu igeren yazili
bir dilekgenin, Merkez Ofis veya Test Laboratuvari adreslerimizden birine
iletiimesi. * ifadesi; * Basvuru amaci, isim, firma, telefon ve e-posta bilgileri ile
birlikte, bagvuru konusunu igeren yazil bir dilekgenin adresimize iletiimesi. *
olarak revize edilmistir.

D 25.10.2019 D.22.03
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- 5.1 ltiraz ve Sikayet Bagvurularinin Kabulii maddesinde; * www.fti-europe.com
E 20.04.2020 D.22.04 web adresimizin iletisim bolimu Gzerinden ilgili bilgi girisleri yapilarak mesaj
gonderimi.” ifadesi prosedirden ¢ikarild.

FTI Laboratuvar, Turk Akreditasyon Kurumu

Kontrollii Dagitim
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