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1. AMAC
Bu prosedirin amaci; ARMTEK Muayene Biriminin faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan veya ilgili
taraflardan gelen sikdyetlerin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

2. KAPSAM
ARMTEK 'te ISO 17020 kapsaminda olusturulmus C tipi muayene kurulusunda gerceklestirilen muayene
birimi faaliyetlerindeki sik@yet yonetimi ve uygulamalarini kapsar.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

ARMTEK: ARMTEK ELEKTRIK SAN. VE TiC. AS.

Sikdyet: MUsterinin ifadesinin itiraz disindaki memnuniyetsizliklerinden kaynaklaniyorsa sikéyet denir.
Muayene Birimi: ISO 17020 kapsaminda olusturulmus C tipi muayene kurulusu.

4. SORUMLULAR
Yonetim Temsilcisi sikayetlerin takibinden, Muayene Teknik Yoneticisi bu prosedurt uygulamaktan
sorumludur.

5. UYGULAMA DETAYI:
ARMTEK Muayene Birimi kendisine iletilen sikayetleri nasil ele alacagini anlattigr bu dokiimani internet
sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir.

ARMTEK Muayene Birimi veya personeli tarafindan verilen karar veya uygulamalardan dogrudan
etkilenen taraflarin yapacagi sikayetler, M-PR.013 Sikayetler Prosediriine gore isleme tabi tutulur.

ARMTEK Muayene Birimi bir sikdyet aldiginda yonetim temsilcisi ve ilgili Muayene Teknik Yoneticisi
(gerektiginde musteri ile de gorisllerek) sikdyeti inceleyerek ARMTEK Muayene Birimi’nin sorumlu
oldugu muayene faaliyetleriile ilgili olup olmadigini teyit eder. ARMTEK Muayene Birimi, yalnizca sorumlu
oldugu muayene faaliyetleri ile ilgili sikayetleri ele alir.

Sikayetler, ozellikle yapilan muayeneler veya muayene birimi personelinin uygulamalari olmak (zere
herhangi bir konuda gelebilir. Sikayetlerin alinmasi, dederlendiriimesi ve kararlastiriimasi ile ilgili proses
web sitesinde ve halka agik bilgilendirme kanallarinda 6zellikle agiklanir ve belirtilir. Web sitesinde bu
amac ile 6zellikle bir form bulundurulur.

Yuratilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her turli sikayetler posta, elden veya www.armtek.com.tr

web adresi araciligi ile, e-posta yoluyla veya so6zli olarak yapilabilir. Tarafimizca sikdyetleri alan
ARMTEK Muayene Birimi personeli bu konuyu Yénetim Temsilcisi'ne iletir. Yonetim temsilcisi konuyu ilgili
Muayene Teknik Yoneticisi/sorumlularina ileterek konu sonuglanincaya kadar takibini yapar.

Sikayetlerin alinmasindan sonuclandirmasina kadar gegen sirecin tum asamalarinda gorusleri alinan
kisiler tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve sikdyet sahibine ayrimci bir uygulama
yapmamalidirlar. Ayni zamanda sikdyet konusuyla ilgili personeller yapilacak olan sikdyet
degerlendirmesinde yer almamalidir. Bu surecte gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak
zorundadirlar.

Gelen tim sikayetler, Sikéyet Formuna kaydedilir ve gelen orijinal kayit ve dokimanlari ile birlikte ilistirilir.
Gelen sikayetler ile ilgili bir sikdyet listesi olusturulur. Kayit altina alinan sikdyet; itiraz ve Sikayet Takip
Formuna kayit edilir.

Bu dokimanin her hakki ARMTEK ELEKTRIK SAN VE TIC. A.S’ ye ait olup, saklidir. Dokiimanin yayinlanmasindan
sonra izinsiz ¢ogaltiimasi yasaktir.

HAZIRLAYAN KONTROLEDEN ONAYLAYAN
Yonetim Temsilcisi Muayene Teknik Yoneticisi Genel Midur
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5.1 Sikayetler ile ilgili Yapilacak islemler
Alinan tim sikdyetler kayit altina alinacak ve sikayetler dosyasinda saklanacaktir. Sikayetlerin kayitlari
ile birlikte bu konu ile ilgili elde edilen her turlG dokiiman, delil veya kayit dailistirilerek saklanacaktir.

Gelen sikdyet muayene kalite sistemi, muayene faaliyetleri veya ARMTEK tarafindan uygunluk
degerlendirme hizmeti verilmis herhangi bir musteri kurulus ile ilgili olabilir. Eger sikdyet musteri kurulus
ile ilgili ise sikdyetleri ele alma ve degerlendirme etkinligi géz 6niine alinacaktir. Sikdyetin alinmasindan
en ge¢ 5 is gunl sonra sikéyet sahibine sikdyetin alindidi ile ilgili ve daha sonra yapilacak faaliyetler ile
ilgili yazili olarak bilgi verilir.

Musteri kurulusun faaliyetleri ile ilgili gelen sikdyetler gelir gelmez en geg¢ 5 is glni icerisinde sikayet
nedenleri ile birlikte kurulusa bildirilir ve yapacaklar diizeltici faaliyetler ile ilgili bilgi istenir. Bu bilginin
gelme sliresi normalde maksimum 30 ginddr.

Musteri kurulus sikéyetlere yeterli cevap veremiyor ise ve muayene sisteminin islemesi bu konuda etkin
bulunmamis ise belgenin/raporun askiya alinmasi ve iptali ile ilgili olarak M-PR.025 Muayene
Sonugclarinin Raporlanmasi Prosedurd ve M-PR.024 Uygun Olmayan Muayene Hizmeti Prosedri
devreye girer.

Gelen her turlU sikéyet ve sikayet ile ilgili islemler ve bu asamada olusan bilgiler sir niteliginde gizli olarak
tutulacaktir. Sikayetler Muayene Biriminin tim personeline gelebilir. Uygunluk degerlendirme (Muayene)
hizmetiile ilgili gelen sikayetler kaydedilip alinmasindan itibaren 3 is giini icerisinde ilgili Muayene Teknik
Yoneticisi/sorumlusu iletilir.

Muayene Birimi sorumlu oldugu sikayeti ve itirazi en ge¢ 5 is glnu igerisinde sikayetin ve itirazin
mahiyetini ve nedenlerini (sikdyet ve itiraz sahibi ile de iletisim kurarak) gerekli bilgi, belge ve kayitlari
toplayarak agiga cikarir. ilgili Muayene Teknik Yéneticisi/sorumlusu elde edilen bilgi ve belgeler ile gelen
sikdyeti ve itirazi karsilastirip inceleyerek dogruladiktan sonra sikéyetin ve itirazin gegerliligini onaylar.

C tipi muayene faaliyetleri ile ilgili gelen her turli sikayet ilgili Teknik Yonetici tarafindan ele alinir.
Sikayetin ilk degerlendirmesi ilgili Teknik Yonetici tarafindan yapilir.

Muayene Teknik Yoneticisi sikdyet nedenlerini, iliskili konu ve olaylari gerektiginde muayeneye konu is
ekipmani Gizerinde de inceleme yaparak tam olarak 6grenir. Daha sonra muayene raporu Gzerinde gerekli
incelemelerini muayene uzmani goruslerini de alarak tamamlar ve sikdyetile ilgili kararini verir ve sikayeti
¢6zimlemeye calisir.

ilgili Muayene Teknik Yéneticisi/sorumlusu sikdyete yénelik degerlendirmesini yaptiktan sonra en geg 1
ay igerisinde kararini verir ve gerekgeli karari ilgili kurulusa 5 is glinu igerisinde iletir.

Verilen karar herhangi bir uygunluk degerlendirmeye (muayene) iliskin talebinin reddedilmesi veya
muayeneye iliskin bir onayin verilmemesi ya da énceden raporlanmis bir muayenenin raporunun askiya
alinmasi ya da iptal edilmesi ilgili olabilir. Bu durumda uygunluk degerlendirmenin reddi ya da askiya
alinmasi ya da geri ¢ekilmesi kararinin gerekceleri detayli bir sekilde Uretici ya da yetkili temsilcisine ya
da kullanicisina gerekgeli nihai karar ile bildirilir. Bu bildirim mevcut haklar / yasal haklar ile bu haklarin
kullaniimasina iligkin streleri ve kurulusa yapilacak yaptirimlari de igerir.

Bu dokimanin her hakki ARMTEK ELEKTRIK SAN VE TIC. A.S’ ye ait olup, saklidir. Dokiimanin yayinlanmasindan
sonra izinsiz ¢ogaltiimasi yasaktir.

HAZIRLAYAN KONTROLEDEN ONAYLAYAN
Yonetim Temsilcisi Muayene Teknik Yoneticisi Genel Midur




M-PR.013/
armtek SIKAYETLER PROSEDURU 08.11.2023/R02
ELEKTRIK Sayfa: 3/4

ARMTEK ’in faaliyetleri ile ilgili sikdyetin nihai karar alindiktan ve uygulandiktan sonra karar ve
uygulama sonugclari sikdyet sahibine yazili olarak ilgili Muayene Teknik Yéneticisi/sorumlusu tarafindan
bildirilir.

Sikayetler sonuclanincaya kadar ilgili Muayene Teknik Yéneticisi/sorumlusunun sorumlulugunda kalir.
ilgili Muayene Teknik Yéneticisi/sorumlusu veya Genel Midir sikdyetin tim sireclerini ve tim
asamalarini izler. Takip edilecek faaliyetlerin ilgili zaman dilimleri icerisinde yerine getirilmesini saglar.

Muayene Birimi sikayetlerin iletiimesinden slrecin bitin asamalarina kadar alinan butin kararlardan
sorumludur.

Sikayet ile ilgili alinan karar sikdyetin alinmasi, islenmesi, degerlendirilmesi, kararlastirimasina yonelik
sikdyetin sahibine sikayetle iliskili gelismeler raporlar ile birlikte bu sireclerin sonuclariyla ve bu sonugtan
etkilenecek olan sikdyet sahibine yazili olarak bildirilecektir.

Sikdyet edilen miusteri kurulusun o6nerdigi dizeltici faaliyetin igerisinde ve sikéyetin nedenini ve
¢6zUmUnu ele alan kisilerin igerisinde sikdyet ile dogrudan alakali olan kisilerin bulunmamasi talep edilir.
Bu durum hem yapilan yazismalar ile hem de yapilacak olan ara kontroller/denetimlerde dogrulanir.

ARMTEK 'in faaliyetleri ile ilgili sikGyetin ele alinmasindan ve degerlendiriimesinden sonra Yonetim
temsilcisi sikdyet sahibi ve sikdyet edilen misteri kurulus yetkilileri ile sik@yetin ve ¢c6zimunin halka agik
bilgi seklinde yaymnlanip yayinlanmamasi konusunu goérusur. Birlikte verilecek olan bu kararda;
musterinin ve bilgilerinin gizliligi, misterinin aksi yénde izni olmaksizin gizli tutulacagdi taahhit edilir.

6. iLGiLi DOKUMANLAR:

M-FR.018 Sikayet Formu

M-PR.012 itirazlar Prosediirii

M-FR.017 itiraz Formu

M-PR.025 Muayene Sonuclarinin Raporlanmasi Proseddri
M-PR.024 Uygun Olmayan Muayene Hizmeti Proseduru

7. REVIiZYON
S. MADDE REVIZYON DEGISEN REV.  YAYIN
NO NO ACIKLAMASI SAYFA NO. [NO TARIHI
Tum Bolamler|ilk Yayin - 00 19.07.2021
2 | Tam Bolumle(Sikayetin taniminda degisiklik yapilmistir. 01 28.07.2022
“ARMTEK faaliyetleri” ifadesi, “ARMTEK
3 1 Muayene Biriminin faaliyetleri” olarak 1/4 02 08.11.2023

revize edilmistir.

Kapsam, “ARMTEK 'te ISO 17020
kapsaminda  olusturulmus  C  tipi
muayene kurulusunda gergeklestirilen
4 2 muayene birimi faaliyetlerindeki sikdyet 1/4 02 08.11.2023
yonetimi  ve uygulamalarini  kapsar.”
olarak revize edilmistir.

Bu dokimanin her hakki ARMTEK ELEKTRIK SAN VE TIC. A.S’ ye ait olup, saklidir. Dokiimanin yayinlanmasindan
sonra izinsiz ¢ogaltiimasi yasaktir.

HAZIRLAYAN KONTROLEDEN ONAYLAYAN
Yonetim Temsilcisi Muayene Teknik Yoneticisi Genel Midur
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Tanimlar ve kisaltmalar bolumuine,
5 3 “Muayene Birimi” tanimi eklenmistir.

“Sikdayetler, 6zellikle yapilan muayeneler
veya sirketimiz personelinin
uygulamalari olmak Uzere herhangi bir
konuda gelebilir.” ifadesi, “Sikayetler,
Ozellikle yapillan muayeneler veya
muayene birimi personelinin
uygulamalar olmak Uzere herhangi bir
konuda  gelebilir.”  Olarak  revize
edilmistir.

1/4

02

08.11.2023

“Musteri kurulus sikdyetlere yeterli cevap
veremiyor ise ve muayene sisteminin
islemesi bu konuda etkin bulunmamis ise
belgenin/raporun askiya alinmasi ve
iptali ile ilgili olarak Armtek Muayene
Birimi Prosedurleri devreye girer.” ifadesi,
“Musteri kurulus sikdyetlere yeterli cevap
veremiyor ise ve muayene sisteminin
islemesi bu konuda etkin bulunmamis ise
belgenin/raporun askiya alinmasi ve
iptali ile ilgili olarak M-PR.025 Muayene
Sonuclarinin Raporlanmasi Prosedurt ve
M-PR.024 Uygun Olmayan Muayene
Hizmeti Proseduru devreye girer.” olarak
revize edilmistir.

2/4

02

08.11.2023

“llgili Teknik Yonetici sikdyet nedenlerini,
iliskili konu ve olaylari gerektiginde
muayeneye konu is ekipmani lzerinde de
inceleme yaparak tam olarak &grenir.”
ifadesi, “Muayene Teknik Yoneticisi
8 5 sikdyet nedenlerini, iligkili konu ve
olaylari gerektiginde muayeneye konu is
ekipmani tzerinde de inceleme yaparak
tam olarak o6grenir.” olarak revire
edilmigtir.

2/4

02

08.11.2023

ilgili dokiimanlara “M-PR.025 Muayene
9 6 Sonuglarinin Raporlanmasi Prosedurd,
M-PR.024 Uygun Olmayan Muayene
Hizmeti Prosediri” eklenmistir.
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02

08.11.2023

Bu dokimanin her hakki ARMTEK ELEKTRIK SAN VE TIC. A.S’ ye ait olup,
sonra izinsiz ¢ogaltiimasi yasaktir.

sakhdir. Dokiimanin yayinlanmasindan

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN
Yonetim Temsilcisi Muayene Teknik Yoéneticisi

ONAYLAYAN
Genel Madur




