% SISTEM PROSEDURU

=it yapiray Reviz

DEMIRYOLU INSAAT SISTEMLERI SAN. VE TIC. A.S. T H H yon

Tty T L Nt 2 Dok. No Ilk Yayin Tarihi Tarih/No Sayfa No
PR.0.001 18.02.2012 17.08.2023/05 1/3

SIKAYETLERIN COZUMLENMESI PROSEDURU

1. AMAC VE KAPSAM

1.1. Yapiray'da misteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde diizeltici
faaliyetlerinin baslatilmasi, deney/urlin/hizmet sonuclarinin kalitesini g6zlemek, kalitenin
arttinlmasini etkin olarak gerceklestirmek, iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil
etmesi igin izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR
2.1. KY: Kalite ydneticisi

2.2.Sikayet: Tum taraflarin Yapiray'a, hizmet/{irin/deney sonuclarindan kaynaklanan
uygunsuzluklara yonelik talebidir.

2.3. Itiraz: Tim taraflarin Yapiray'in aldigi kararlara yénelik talebidir
2.4. YGG: Yonetimin gdzden gegirmesi

2.5. Boliim: Yapiray'da faaliyet gosteren her bir departman

3. SORUMLULAR

3.1. Ust Yénetim (Genel Midiir ve/ya Genel Midiir Yardimcisi)

3.3. Kalite ydneticisi

3.4. Bolim muddrleri/yodneticileri

3.5. Bolim sorumlulari

4. UYGULAMA

4.1. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.1. Misteri ile iletisim, hizmet/lrin/deney kalitesi ile ilgili, deney raporlarinin migteriye
ulastirimasi vb. konularda miusteri sikayeti Yapiray'a (info@yapiray.com.tr e-posta
adresine) gelirse, sikayeti alan tarafindan misteri ilgilisine (laboratuvara, kalite yoneticisine
veya ilgili bélim yéneticisine) yodnlendirilir. Ilgili bélim yéneticisi tarafindan miisteriye
Sikayet-Oneri Formu doldurtularak info@yapiray.com.tr e-posta adresine iletilerek ilgili
bélim tarafindan kayit altina alinir. Ilgili bolim (Uretim, Proje, Merkez Ofis, Merkez Atolye
veya Laboratuvar) sikayeti dederlendirerek, yapilacak islemin karara baglanmasini saglar.
Alinan kararlardan ilgili b6lim sorumludur.
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4.2. Deney Kalitesi ile Ilgili Miisteri Sikayetleri

4.2.1. Yapiray Laboratuvar’nda deney sonuclarini gdsteren deney raporlarina itiraz
ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi icin KY ve/veya Laboratuvar Yoneticisi/Sorumlusu
miisteriye Sikdyet-Oneri Formunu doldurtularak kayit altina alir.

4.2.2. Laboratuvar tarafindan itiraz ve sikayet dederlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi
durumunda Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediiriine gére islem yapilir. Degerlendirme
sonucunda, deney tekrari gerekmeyen hususlari, musteriye gerekgesiyle birlikte yazili
olarak bildirir.

4.2.3. Deney tekrari yapilmasi gerektiginde Laboratuvar Misteriye Hizmet Prosediiriine
gore gerekli dizenleme vyapildiktan sonra Dbildirilen tarihte;  Laboratuvar
Yoneticisi/Sorumlusu ve mdisterinin katilimi ile gorisme yapilir. Deneyde uygulanacak
standart, deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

4.2.4. Misterinin, Laboratuvar Yoneticisi/Sorumlusu ile birlikte yaptigi deney tekrarn
esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu st yonetime bildirilir. Islemin
devami konusunda karar verilirse, verilen karar Sikdyet-Oneri kaydina kaydedilir. Bildirilen
sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda mdsteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir
laboratuvarda, 3. itirazda ise akreditasyon kurumunun onerecegi bir laboratuvarda deney
tekrarlatilir, sonuca goére dederlendirme yapilarak karara baglanir. Deney (creti haksiz
tarafca karsilanir.

4.2.5. Yapilan tekrar deneylerinde deney sonuglarinin farkli ¢gikmasi durumunda; ayni
deneyin uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan Isin
Kontroll Prosediirii ve Deney Sonuglarinin Kalitesinin Temini Proseduriine gore iglemler
uygulanir.

4.3. Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.3.1. Yapiray'a gelen tiim sikayetlerin ¢dziimlenmesinde gerekirse m-files programinda
Diizeltici Faaliyet kaydi agilarak sikayetin kok nedeninin Diizeltici Faaliyet Prosediiriine gore
giderilmesi temin edilir. Sikdyetin durumu, yapilan faaliyetlerin sonucu ve sikayet
degerlendirmesinin bittigine dair mdisteriye yazili olarak resmi bildirimde bulunularak
bilgilendirilir ve sikayetin takibi ilgili bdlim vyoneticisi tarafindan yapilir. Bildirilecek
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sonuclar, sikayete konu faaliyetlerde yer almayan calisan/calisanlar tarafindan hazirlanarak
g6zden gecirilip onaylanmaktadir.

4.3.2. Musteri sikayetleri konusundaki kayitlar ilgili bolim tarafindan analiz edilir ve
misteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve
Yonetimin Gozden Gecirmesi Prosediirli gercevesinde degerlendirilir.
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