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REVIZYON TABLOSU

Rev. | Revizyon . ; .
No: | Tarihi Revizyonu Isteyen(ler) Revizyon Aciklamalari
00 ik Yazim
Madde 4 ve devam eden maddelerde
01 05.10.2015 | Ared Tiysuzyan tanimlarda genel revizyon yapildi.
Musteri Sikayetleri ve itirazlari Prosedirleri
02 21.03.2018 | Ayca MEREY birlestirildi prosediirde genel revizyon yapildi.
03 12.11.2020 | Aygca MEREY Madde 5 genel revizyon yapildi.
04 13.02.2026 | Ayca MEREY itiraz ile ilgili tanimlamasinin netlestirimesi
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1.AMAG

Bu prosediriin amaci, CTI' nin hizmet verdigi misterilerden ve diger kesimlerden hizmetlerimiz
ile ve hizmetlerimizi gercgeklestirirken is saghgi ve guvenligi ile ilgili calismalarimiz ve ¢evre
yonetimi ile ilgili faaliyetlerimiz hakkinda alinan uyarilarin, dnerilerin, itirazlarin ve sikayetlerin
kayit edilmesi, isleme konulmasi, diizeltiimesi ve ilgili nlemlerin alinarak dizeltiimeler
yapildiktan sonra ilgili taraflarin bilgilendirilmesidir.

2.KAPSAM

CTI' nin merkez ofis ve santiye ofislerinde uygulanir.

3.TANIMLAR

CTI : CTl Muayene ve Denetim A. S.

CTi_KEK : Kalite El Kitabi

CTi_P : Kalite Yénetimi Sistem Prosediirii

CTiLT : Kalite Yénetim Sistemi Talimati

MO : Merkez Ofis

Sikayetler : CTI’ nin hizmetleri ile ilgili 6nerilerin, ikazlarin ve memnuniyetsizliklerin

yazili veya s6zlii olarak bildiriimesidir.

itirazlar : CTI’ nin hizmetleri ile ilgili yapiimig bir ekipmani kullanan tarafin muayene
sonuglarinin veya kararlarinin yeniden degerlendirilmesine dair talebi.

4. SORUMLULUKLAR

Genel Miidiir: Yapilan sikayetlerin/itirazlarin bu prosediirde agiklanan sekilde kayit edilmesi,
isleme konulmasi ve duzeltici 6nlemlerin alinmasinin ve ilgili taraflarin bilgilendirilmesinin
gergeklestirimesinden sorumludur.

Teknik Miidiir: Sikayetlerin/itirazlarin boyutlarinin ve ilgililerin belirlenmesi konusunda KALITE
MUDURU ile koordineli galigarak sikayetlerin teknik boyutunun bu prosediire gore
dizeltiimesinden sorumludur.

Boliim Yoneticileri: Yapilan sikayetlerden/itirazlardan kendi bélumlerini ilgilendiren sikayetlerin
dizeltiimesinden ve bu prosedire gore gerceklestiriimesinden sorumludurlar.

Operatorler/enspektorler: Yapilan sikayetlerdeki/itirazlardaki ilgili hizmeti gergeklestirenler ve
diger ilgili personellerle birlikte sorumludurlar.

Kalite Miidiirii: Sikayetlerin/itirazlarin prosediire uygun islem gérmesinin takibinden ve diizeltici
faaliyetlerin uygulanmasindan ve CTI genelini ilgilendiriyor ise diizeltici faaliyetlerin CTI
genelinde duyurulmasindan, yapilan dizeltici faaliyetlerin misteriye de bildirilmesinden
sorumludur.
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5.PROSEDUR DETAYLARI

5.1 Sikayetler

5.1.1 Sikayet Kistaslari

Miisteri sikayetleri konusu CTI’ nin verdigi hizmetlerle, hizmetleri gergeklestirirken is Saghgi ve
Guvenligi konusundaki tutumlari ve Cevreye yaptiklari etkilerle ilgili ise dikkate alinir.

5.1.2 Sikayet Talepleri

e CTI'in hizmet verdigi misterilerden gelen sikayetler,

e CTI'in hizmet verdigi islerin Gglnci taraf kontrolliik kurulusundan gelen sikayetler,

e Mausterinin isvereni olan diger kuruluslardan,

e Sahislarin yaptigi 6zel sikayetler,

¢ Hizmetin gerceklestigi alanda faaliyetlerden etkilenen gevredeki diger kesimlerden
gelen sikayetler,

5.1.3 Sikayetlerin Gruplari

5.1.3.1 Teknik sartname, standartlar, tasarim kodlari ve projelere uyulmamasindan
kaynaklanan sikayetler,

51.3.2 Tahribatsiz test neticelerinin raporlanmasindan ve degerlendiriimesinden kaynaklanan
sikayetler,
5.1.3.3 CTl tarafindan is saghgi ve guvenligi tedbirlerinin gerektigi gibi alinmamasindan

kaynaklanan sikayetler,

51.34 Calisilan mahaldeki is saghgi ve guvenligi tedbirlerine CTI personelinin
uymamasindan kaynaklanan sikayetler,

5.1.3.5 Merkezde veya santiye calismalarinda gevreye verilen rahatsizlik ve gevre bilincine
ters disen davranislar ile ilgili sikayetler,

5.1.3.6 CTI personelinin hizmet mahallindeki tavir ve davraniglarindan ve is programina

uyulmamasindan kaynaklanan sikayetler.
51.3.7 Hizmet/taseronluk/ortaklik s6zlesmelerinden kaynaklanan sikayetler.

5138 CTI Kalite Sistemine uygunsuz davraniglarin masteriler tarafindan tespiti sonucu

ortaya c¢ikan sikayetler
5.1.4 Sikayetlerin igsleme Konulmasi

CTYI’ nin verdigi hizmetlerle ilgili her turli sikayet aninda Genel Mudure bildirilir. Sikayetlerin konu ve
icerik bakimindan isleme alinmasina Genel Midur 2 is gunu icinde karar verir. Ayrimciliga yol
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acilmamasi i¢in degerlendirme-karar siireclerinde sikayete konu olan kisi ve/veya kisiler yer
almayacaktir. Sikayetlerin degerlendirmesi 7 is glini igerisinde yapllir.

5.1.41 Yazili Sikayetler: Genel Midiir onayi ile KALITE MUDURU' ye ilgili nedeni arastirmak
ve duzeltici 6nleyici faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasi i¢in durum bildirilir. Genel Madur
sikayetin isleme konulmasini KALITE MUDURU ‘ye bildirir. Sikayetin icerigine gére ilgili
departmanlar/kisiler tespit edilir. Kok neden bulunur. Bolim Yoneticileri ile birlikte gergeklestirilen
calismalar sonucunda diizeltici faaliyet gergeklestirilir. Sikayetin bir daha olusmamasi igin CTI
genelinde dnleyici faaliyetin alinmasi ve uygulanmasini Kalite mudura dstlenir ve ilgili bélumlerin
yaptigi ¢alismalarin timine katkida bulunur ve izler. Sikayetlerle ilgili duzeltici faaliyetler yapildiktan
ve onleyici tedbirler alindiktan sonra CTI geneline ulastirir.

5.1.4.2 Sozlu sikayetler: S6zlU olarak yapilan sikayetler Kalite Mudurine bildirilerek
“Musteri Sikayetleri izleme Formu® hazirlanir. Kalite Miidiirii Genel Mudiir onayi ile ilgili birimlere
bildirilir ve takibini yapar.

5.1.5 Sikayetlerle ilgili Diizeltici/Onleyici Faaliyetler

Madde 5.1.3’de belirtilen sikayetlere uygun duizeltici ve 6nleyici faaliyetler alinir ve 7 is glini
icerisinde tamamlanir.

5151 Sikayet konusu igerik bakimindan personelin egitim eksikliginden kaynaklaniyor ise
Kalite Mldura tarafindan alinmasi gerekli olan egitim planlanarak, personelin egitim almasi saglanir.

51.5.2 CTI Kalite Sisteminin uygulanmamasindan kaynaklanan sikayetler kapsamindaki ilgili
personeller Kalite MUduru tarafindan yeniden oryante edilerek izlenirler.

5.1.5.3 Personel hatasindan kaynaklanan sikayetlerin olmasi durumunda personel, Ustleri
tarafindan uyarilir. Bunun yani sira hatanin kdék nedeni arastirilarak bulunur.(Saglik sorunlari, ailevi
sorunlar, dikkat kayiplari, motivasyon kaybi, kendini givende hissetmeme vb.) Sorun ¢ozilebilecek
nitelikte ise ¢ézimlenir. Kisa vadede ¢6zimlenemeyecek ise azaltiimaya ¢alisilir. Gerekirse
Ucretsiz/Ucretli izin verilir.

5154 CTI' nin genel imajini, musteriler kargisinda guvenini etkileyen icerikli personel
hatalarinda Ust ydnetimin karari ile personelin yazili savunmasi alinir. Savunmanin gegerlilik
durumuna gére uygulama gerceklestirilir. DUzeltici faaliyetler uygulanir.

5.1.5.5 Musteri sikayetleri ilgili birim ydneticileri ile dizeltilir. Dizeltici faaliyet CTI’ nin
gelecekteki hizmetlerinde hatalari dnleyici goérilirse tim CTI personeline Kalite Miduru tarafindan
duyurulur ve gerekli uygulamalarin yapilmasi izlenir.

5.1.6 Musterinin Bilgilendirilmesi

Musteri tarafindan gelen sikayetler 2 is guini icinde Genel Midur'den Kalite Miduri’'ne ulasmasi ile
birlikte Musteriye “Sikayetiniz isleme alinmistir.” maili ile geri bildirim yapilir.

Musteri ile ilgili olan, Musteri disindan gelen sikayetlerde, 2 is guinu icinde Genel Midur'den Kalite
Muduri’ne ulasmasi ile birlikte Musteriye sikayet bilgilendirmesi yapilir. Musteri’den gelecek teyit
dogrultusunda sikayet isleme alinir. Sikayet ile ilgili bilgilendirmeler Misteri'ye yapilir. Misteri’nin
musterisine/ilgilisine de sikayet surecinin Musteri tarafindan cevaplandirilacagi bildirilir.
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Kalite midurt Sikayetlerle ilgili islemlerin sonuglandirilmasindan sonra 3 is gini igerisinde musteri
kalite midurid tarafindan hazirlanan yazi ile bilgilendirilir ve alinan kararlar, diizeltici faaliyetler
bildirilir. Misterinin onaylamasi durumunda diger taraflara da bildirim yapilabilir.

5.1.7 Dokiimante Edilmesi

Miisteri sikayetlerini igeren Misteri geri bildirim dosyasi agilir. islem géren her sikayet bu dosyada
sikayet yazisindan baglayip, ilgili personelin egitimi, ikazi, yazili savunmasi ve duzeltici/dnleyici
faaliyet ile ilgili musteriye yapilan bilgilendirmeleri de igerecek sekilde dosyalanir.

5.2 itirazlar
5.2.1 itiraz Kistaslari

Musteri itirazlar konusu CTI’ nin verdigi muayene hizmetleri ile ilgili muayene metotlarina veya
sonuglarina iligkin ise dikkate alinir.

5.2.2 itiraz Talepleri

e CTI' nin hizmet verdigi misterilerden gelen itirazlar,
e CTI nin hizmet verdigi islerin Gglncl taraf kontrolliik kurulusundan gelen itirazlar,
e Mdsterinin is vereni olan diger kuruluslardan,

5.2.3 itirazlarin Gruplan

5.2.3.1 Teknik sartname, standartlar, tasarim kodlari ve projelere uyulmamasindan kaynaklanan
itirazlar,

5.2.3.2 Tahribatsiz test neticelerinin raporlanmasindan ve degerlendiriimesinden kaynaklanan
itirazlar,

5.2.3.3 Hizmet/taseronluk/ortaklik s6zlesmelerinden kaynaklanan itirazlar,
5.2.4 itirazlarin isleme Konulmasi

CTYI’ nin verdigi hizmetlerle ilgili her tiirlii itiraz aninda Genel Miidiire bildirilir. itiraz ile ilgili
sorusturma tamamlandiginda itirazlarin konu ve icerik bakimindan isleme alinmasina Genel Mudur
2 is gunu icinde karar verir. Ayrimciliga yol agilmamasi igin degerlendirme-karar sireglerinde itiraza
konu olan kisi ve/veya kisiler yer almayacaktir.

itirazlarin 7 is glini icerisinde degerlendirmesi yapilr.

5.2.4.1-Yazil itirazlar: Genel Midiir onayi ile Teknik Miidiire itiraz nedenini arastirmak igin durum
bildirilir. Teknik Mdur arastirmanin teknik boyutunu tamamladiginda Kalite Mudird’ne bildirir.
itirazin igeriginde Kalite Yénetim Sistemi i ile ilgili konu varsa Kalite Miidiirii de arastirmasini
tamamlar Teknik Madur ve Kalite Midurd itiraz ile ilgili bulgularini Genel Midur’ e sunarlar. Genel
Muddur tarafindan musterinin itirazinin hakhhdinin onaylanmasi durumunda musteri magduriyeti
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ortadan kaldirilir. itiraz ile ilgili konunun bir daha olusmamasi igin gerekli tiim tedbirlerin alinmasini
Kalite MUduaru Ustlenir.

5.2.4.2-S6zlii itirazlar: So6zli olarak yapilan itirazlar Kalite Miidiiri’ ne bildirilir. Kalite Midiiri
misterilerle goriserek itirazin yazil olarak bildiriimesini saglar. S6zli itirazlar yazili olarak
bildiriimiyorsa dikkate alinmaz.

5.2.5 itiraz ile ilgili Tedbirler

5.2.5.1 itiraz konusu igerik bakimindan personelin egitim eksikliginden kaynaklaniyor ise Kalite
Mudura tarafindan alinmasi gerekli olan egitim acilen plana dahil edilir. Gergeklestiriimesi saglanir.

5.2.5.2 Personelin teknik hatalarindan kaynaklanan itirazlarin olmasi durumunda personel, Ustleri
tarafindan uyarilir. Bunun yani sira hatanin kék nedeni arastirilarak bulunur.(Saglk sorunlari, ailevi
sorunlar, dikkat kayiplari, motivasyon kaybi, kendini glivende hissetmeme vb. Sorun ¢dzilebilecek
nitelikte ise ¢dziimlenir. Kisa vadede ¢oziimlenemeyecek ise azaltilir, gerekirse lcretli/licretsiz izin
verilir. Sorunun olugsmasinda kasit unsuru tespit edilirse Teknik Midlr personelin isine son
verilmesini talep eder.

5.2.5.4-CTI nin genel imajini, musteriler karsisinda guivenini etkileyen igerikli personel hatalarinda
Ust yoénetimin karari ile personelin yazili savunmasi alinir. Savunmanin gecerlilik durumuna goére
uygulama gergeklestirilir.

itiraz ile ilgili tedbirler ve 7 is glinii icerisinde tamamlanir.

5.2.6 Miisterinin Bilgilendirilmesi

itirazlar 1 is giini iginde Genel Midiirden Kalite Miidiiri'ne ulagmasi ile birlikte Misteriye “itiraziniz
isleme alinmistir.” maili ile geri bildirim yapilir.

itirazla ilgili islemlerin sonuglandiriimasindan sonra 3 is glinii igerisinde misteri, itiraz ile ilgili alinan
kararlarin bulundugu hazirlanan yazi ile bilgilendirilir ve misteri magduriyeti ortadan kaldirilir.

5.2.7 Dokiimante Edilmesi

Miisteri itirazlarini Miisteri geri bildirim dosyasinda kayit altinda tutulur. islem géren her itiraz bu
dosyada itiraz yazisindan baslayip, Teknik Mudur’'iin ve Kalite Madurd’ niin yapmis oldugu
arastirmalar, Ust yonetim ile yapilan toplantida alinan kararlar ve Genel Madur’ Un itiraz ile ilgili
uygulama karari, musteriye bildirilmesi ve onlardan gelen son yazi da ilgili personelin egitimi, ikazi,
yazili savunmasi ve musteriye yapilan bilgilendirmeleri de igerecek sekilde dosyalanir.

6. ILGILIi DOKUMANLAR

CTi_KEK Kalite El Kitabi
CTI_PK 011 ic Denetim Prosediirii
CTI_PK 012 Yénetimin Gézden Gegirmesi Prosedur
CTI_PK 019 Duzeltici Faaliyetler Proseduri
CTI_PK_020 Onleyici Faaliyetler Proseduirti
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7. DOKUMANTASYON

Musteri Sikayetleri/itirazlan ile ilgili sikayet/itiraz yazilari, yapilan islemler ilgili departmanlardaki

denetimler, diizeltici/onleyici faaliyetler, ilgili personelin tekrar egitimleri, ikaz yazilari, migteri

bilgilendirmeleri kayitlari ilgili departmanlarda iki (yil) sire ile, kalite departmaninda ise bes (5) yil

sure ile saklanir.

8. DEGISIKLIKLER

Bu CTI_P prosediirde yapilacak degisiklikler Genel Midir onayi ile Kalite Mlduir( tarafindan

yapllir.

9. ILGILI LISTELER/FORMLAR

CTI_FK_030 Miisteri Sikayetleri izleme Formu
CTI_FK_025 Duzeltici Faaliyetler Formu
CTI_FK_026 Onleyici Faaliyetler Formu
CTI_FK 048 Musteri Sikayet ve itiraz Formu
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