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Prosediiriin ingilizcesi silindi. igerik kisminda
7,8,9. maddeler ¢ikarildi. Hazirlayan /

01 15.12.2015 | Belgelendirme Birim Ydneticisi | onaylayan kisminda isimler ¢ikarildi. SEC
Cikarildi. Kapsam guncellendi. Santiye
cikarildi

02 01.05.2017 | Kalite Yonetim Temsilcisi Hazirlayan, KYT olarak degistirildi.

03 23.08.2017 | Kalite Yénetim Temsilcisi 5.4.1. ve 5.6. maddeleri degistirildi.

04 10.12.2018 | Kalite Yénetim Temsilcisi Madde 4 ve 5.4 dizenlemeleri

05 |01.12.2022 | Kalite Yénetim Temsilcisi Unvan degisikligi nedeni ile gozden
gegirilerek guncellendi.

06 31.12.2025 | Kalite Y6netim Temsilcisi Logo degisikligi yapildi
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1. AMAC

Bu proseduiriin amaci, GCA’nin hizmet verdigi misterilerden ve diger kesimlerden hizmetlerimizi
gerceklestirirken faaliyetlerimiz hakkinda alinan uyarilarin, énerilerin ve sikayetlerin kayit edilmesi,
isleme konulmasi, duzeltiimesi ve ilgili 6nlemlerin alinarak duzeltiimeler yapildiktan sonra ilgili

taraflarin bilgilendirilmesidir.

2, KAPSAM

GCA’nin tum faaliyetlerine uygulanir.

3. TANIMLAR

GCA : GCA General Conformity Assessment
KEK : Kalite El Kitabi

KYT : Kalite Yonetim Temsilcisi

SIKAYETLER: GCA'nin hizmetleri ile ilgili énerilerin, ikazlarin ve memnuniyetsizliklerin yazili veya

s0Ozli olarak bildirilmesidir.
4, SORUMLULUKLAR

Yapilan sikayetlerin bu prosediirde acgiklanan sekilde kayit edilmesi, isleme konulmasi igin ve
dizeltici 6nlemlerin alinmasi icin ilgili taraflarin bilgilendiriimesinden Kalite Yoénetim Temsilcisi
sorumludur. Sikayetin degerlendirilip isleme konulmasinda Sikayetler-itirazlar Komitesi sorumludur.

Komite, sikayete konu olan faaliyetlerde yer almamis en az iki Gyeden olusmustur.

Sikayetlerin boyutlarinin ve ilgililerin belirlenmesi konusunda Kalite Yénetim Temsilcisi ile koordineli
calisarak sikayetlerin teknik boyutunun bu prosedire goére dizeltimesinden Teknik Mudir

sorumludur.

Operatorler/Enspektorler, Genel Midir, diger Teknik Yoneticiler ve KYT yapilan sikayetlerdeki ilgili
hizmeti gerceklestirenler yapilan sikayetlerden kendi bdlumlerini ilgilendiren sikayetlerin

dizeltiimesinden ve bu prosedire gore gerceklestiriimesinden sorumludurlar.

Sikayetlerin prosedire uygun islem gérmesinin takibinden ve dizeltici faaliyetlerin uygulanmasindan
ve dizeltici faaliyetlerin GCA genelinde duyurulmasindan, yapilan diizeltici faaliyetlerin misteriye de

bildiriimesinden Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur.
5. PROSEDUR DETAYLARI
5.1 SiKAYET KISTASLARI

Musteri gsikayetleri konusu GCA’nin verdigi faaliyet ve hizmetlerle ilgili ise degerlendiriimek tzere

dikkate alinir.
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5.2 SIKAYET TALEPLERI

a)GCA’nin hizmet verdigi musterilerden gelen sikayetler,

b)GCA’nin hizmet verdidi islerin G¢lncu taraf kontrol kurulusundan gelen sikayetler,

c)Musterilerin bagh oldugu klas kuruluslarindan gelen sikayetler,

d)Sahislarin yapti§i 6zel sikayetler,

e)Hizmetin gergeklestigi alanda faaliyetlerden etkilenen gevredeki diger kesimlerden gelen sikayetler,
5.3 SIKAYETLERIN GRUPLARI

a)Teknik sarthame, standartlar, tasarim kodlari ve projelere uyulmamasindan kaynaklanan sikayetler,
b)Tahribatsiz test neticelerinin raporlanmasindan ve degerlendiriimesinden kaynaklanan sikayetler,

c)GCA tarafindan is saghg: ve guvenligi tedbirlerinin gerektigi gibi alinmamasindan kaynaklanan
sikayetler,

d)Calisilan mahaldeki is saghgr ve guvenligi tedbirlerine GCA personelinin  uymamasindan

kaynaklanan sikayetler,

e)Merkezde veya santiye calismalarinda gevreye verilen rahatsizlik ve gevre bilincine ters diisen

davranislar ile ilgili sikayetler,

f) GCA personelinin hizmet mahallindeki tavir ve davraniglarindan ve is programina uyulmamasindan
kaynaklanan sikayetler.

g)Hizmet/taseronluk/ortaklik s6zlesmelerinden kaynaklanan sikayetler.

h)GCA Kalite Sistemine uygunsuz davraniglarin misteriler tarafindan tespiti sonucu ortaya ¢ikan
sikayetler.

5.4 SIKAYETLERIN iSLEME KONULMASI

GCA’nin verdigi hizmetlerle ilgili her tarlu sikdyet aninda Kalite Yonetim Temsilcisi’ ne bildirilir.

Sikayetlerin konu ve icerik bakimindan isleme alinmasina Sikayetler-itirazlar Komitesi karar verir.
5.4.1 YAZILI SIKAYETLER:

5.4.1. Kalite Yonetim Temsilcisi, Sikayetler-itirazlar Komitesi ilgili nedeni arastirir ve diizeltici énleyici
faaliyetin belirlenmesini saglar. Musterinin sikayetinin giderilmesi i¢in alinacak karar da, sikayete konu

olan personel yer almaz.
5.4.2. Sikayetler-itirazlar Komitesine karalarinin ardindan Kalite Yoénetim Temsilcisi sikayetin isleme
konulmasini ilgili Teknik Mudir e (Genel Muadir dahil) bildirir. Sikayetin igerigine gore ilgili

departmanlar/kisiler tespit edilir ve kbk neden analizi yapilir.
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5.4.3. Bolum Mudirleri, KYT ve Sikayetler-itirazlar Komitesi ile birlikte gerceklestirilen galismalar
sonucunda dizeltici faaliyet gergeklestirilir. Sikayetin bir daha olusmamasi igcin GCA genelinde 6nleyici
faaliyetin alinmasi ve uygulanmasini Kalite Yénetim Temsilcisi Ustlenir.
5.4.4. Kalite Yénetim Temsilcisi ilgili bélimlerin yaptigi ¢alismalarin timine katkida bulunur ve izler.
Sikayetlerle ilgili diizeltici faaliyetler yapildiktan ve onleyici tedbirler alindiktan sonra ig iletisim yoluyla
GCA geneline ulastirir.
5.4.2 SOZLU SIKAYETLER
S6zlii olarak yapilan sikayetler KYT ne bildirilerek “Misteri Sikayetleri izleme Formu“ hazirlanir ve ilgili
birimlere bildirilir ve takibini KYT yapar.
5.5 SIKAYETLERLE ILGILi DUZELTICI/ONLEYICIi FAALIYETLER
5.5.1. Madde 5.3'de belirtilen sikayetlere uygun dizeltici ve dnleyici faaliyetler alinir.
5.5.2. Sikayet konusu icerik bakimindan personelin egitim eksikliginden kaynaklaniyor ise KYT
tarafindan alinmasi gerekli olan egitim planlanarak, personelin egitim almasi saglanir.
5.5.3. GCA Kalite Sisteminin uygulanmamasindan kaynaklanan sikayetler kapsamindaki ilgili
personeller KYT tarafindan yeniden oryante edilerek izlenirler.
5.5.4. Personel hatasindan kaynaklanan sikayetlerin olmasi durumunda KYT, Sikayetler-itirazlar
Komitesi veya ilgili Teknik Mudurler hatanin kok nedeni arastirilarak bulunur. (Saglik sorunlari, ailevi
sorunlar, dikkat kayiplari, motivasyon kaybi, kendini glivende hissetmeme vb.) Personel sikayet
hakkinda bilgilendirilir ve gerekli uyarilar Ustleri tarafindan yapilir. Sorun ¢dzilebilecek nitelikte ise
¢ozimlenir. Kisa vadede c¢ézimlenemeyecek durumda ise minimize edilir ve bu sorununu ise
yansitmamasi i¢in kontrol mekanizmasini gelistirecek egitim destegi verilir.
Gerekli olmasi halinde, sikayet sahibinden sikayet konusu ile ilgili kanitlarini sunmasi beklenir. Sikayet
tarihinden itibaren 10 (on) guin igerisinde personel tarafindan yazili olarak sikayet hakkindaki savunmasi
(varsa kanitlanyla birlikte) istenir. Savunma GCA tarafindan degerlendirilir. Degerlendirme sonucunda,
personelin haksiz oldugu tespit edilirse, gerekli ikaz, ihtar veya yasal yaptirimlar uygulanir ve sikayet
sahibi konu hakkinda bilgilendirilir. Degerlendirme sonucu, personelin hakl oldugu yoninde ise,
herhangi bir yaptirrm meydana gelmez ve sikayet sahibi konu hakkinda bilgilendirilir.
5.5.5. GCA'nin genel imajini, musteriler karsisinda guvenini etkileyen igerikli personel hatalarinda tst
yonetimin karari ile personelin yazili savunmasi alinir. Savunmanin gegerlilik durumuna gére uygulama
gerceklestirilir. Dlzeltici faaliyetler uygulanir.
5.5.6. Musteri sikayetleri ilgili birim yoneticileri ile dizeltilir. Dizeltici faaliyet GCA’ nin gelecekteki
hizmetlerinde hatalari 6nleyici gorulirse tim GCA personeline KYT tarafindan duyurulur ve gerekli
uygulamalarin yapilmasi izlenir.

Hazirlayan: Onaylayan:

Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Madur

Bu dokiiman elektronik ortamda giinceldir. Ciktisi alinan dokiiman Kalite Yénetimi tarafindan onaylanmadikca KONTROLSUZ KOPYA'dir




GcA MUSTERI SIKAYETLERI

GENERAL CONFORMITY ASSESSMENT PROSEDU RU
Dokiiman No: Yiirtirliik Tarihi Revizyon No: Revizyon Tarihi: Sayfa Bilgisi
GCA_PK_015 01.10.2014 06 31.12.2025 5/5

5.6 MUSTERININ BILGILENDIRILMESI

Sikayetlerle ilgili islemlerin sonuglandiriimasindan sonra musteri, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
hazirlanan GCA_FK_030 Miisteri Sikayetleri izleme Formu ile ve/veya misteri ile yiiz ylze veya

telefon ile géruserek bilgilendirilir ve mlsteri memnuniyeti alinir.

Sikayet sahibi belirlenen ¢ézim yollarini kabul etmezse sikayet itiraza donusur ve itiraz degerlendirme

surecine gore ele alinir.

GCA sikayeti gecerli kilmak icin gereken tum bilgilerin toplanmasindan, dogrulanmasindan ve bu

bilgilerin gizliliginden sorumludur.

» Tim sikayetler ve itirazlar gizli olup, kamuya acgilmasi gereken kosullar haricinde Uglinct taraflara

bilgi veriimez.

» Gerek gériilmesi durumunda yalnizca TURKAK tarafindan gériilmesine izin verilir. Yasal makamlara

bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili taraflar mutlaka haberdar edilir.

« Butun kayitlar, dokimanlar, cevaplar ve batun ilgili toplanti kayitlari, Kalite Yoneticisi’ nin dosyasinda
saklanir. Sikayet ve ltiraz siirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekgeleri hakkinda sikayet

ve itiraz sahibi yazili veya s6zIU bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayit altina alinir.
* Bu prosediirde belirtilen tim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak muhafaza edilir.
5.7 DOKUMANTE EDILMESI

Musteri sikayetlerini iceren miisteri geri bildirim dosyasi agilir. islem géren her sikayet bu dosyada
sikayet yazisindan baglayip, ilgili personelin editimi, ikazi, yazili savunmasi ve dizeltici/dnleyici faaliyet
ile ilgili mUgteriye yapilan bilgilendirmeleri de icerecek sekilde dosyalanir.

6. ILGILi DOKUMANLAR

GCA_PK_011 i¢ Denetim Prosediirii

GCA _PK 012 Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediri
GCA_PK_019 Dizeltici Faaliyetler Prosediiri

GCA _PK_020 Onleyici Faaliyetler Prosediirii
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