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1. AMAG:

Bu prosedurin amaci, Boz Muhendislik 'de musterilerden ve diger ilgililerden gelen itiraz ve gikayetleri
¢6zimlemek konusunda yéntem olusturmaktir. Ayrica, musterilerin memnuniyet, istek ve énerilerinin ydnetimi
en kisa surede kargilanarak, memnuniyetlerinin surekliligini saglamaktir.

2. KAPSAM:

Bu prosedir musteriden ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz veya sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi igin
badimsizlik, tarafsizlik ve duristlik prensiplerine uygun olarak gerekli tim faaliyetleri kapsar. Ayrica musterilerin
Boz Muhendislik faaliyetlerinden memnuniyeti, istek ve énerileri bu prosedir dogrultusunda izlenir.

3. iLGILi DOKUMANLAR

F.19 Sikayet, Itiraz ve Oneri Formu
L.06 Musteri Sikayet ve ltiraz Listesi
F.20 Misteri Memnuniyeti Anketi

4. SORUMLULUKLAR:

Bu prosedurin yardatilmesinden Genel Mudir, Teknik Midur ve Kalite Yoneticisi sorumludur.

Tdm Boz Muhendislik ¢alisanlari, masterilerin Oneri, istek, sikdyet ve itirazlarini kayit altina alarak Kalite
Yoneticisine iletmekten sorumludur.

5. TANIMLAR:

Sikayet: Herhangi bir kisi/lkurumdan muayene kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna memnuniyetsizlik
ifadesi.

itiraz: Basvuru sahibinin veya hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili siireglerde alinmis olunan bir
kararin tekrar dikkate alinmasi yoniindeki talebi.

Sikayet ve itirazlar Kurulu: Genel Mudiir tarafindan secilen ve iliyeleri, Yoénetim Temsilcisi (Kalite
Yoéneticisi), Teknik Mudir ve diger bélim yoéneticilerinden olusan bir kuruldur. Sikayet/itiraza taraf olan
personel bu kurulda gérevlendiriimez.

6. UYGULAMA
6.1. Genel:

Boz Muhendislik kendisine iletilen oneri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu dokimani ve eki olan
Sikayet, Itiraz ve Oneri Formunu musteri ya da ilgili taraflarin erisime Web sayfasinda sunmaktadir.

Yurutulmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her turlu 6neri, itiraz ve sikayetler saha personeli ve musteri,
posta, faks, elden veya www.bozmuhendislik.com web adresi araciligi ile e-posta yoluyla veya s6zlu olarak
yapilabilir. Tarafimiza ulasan O6neri, itiraz ve sikayetleri alan Boz Muhendislik personeli bu konuyu Kalite
Yéneticisi ‘ne Sikayet, itiraz ve Oneri Formu ile iletir.

Kalite Yoneticisi 6neri, sikayet ve itirazin alindidi bilgisini ilgili tarafa yazili olarak (e-posta veya resmi yazisma
formati ile) iletir. Sikayet/itiraz Kalite Yoneticisi, Teknik Muduru veya Genel Mudur tarafindan incelenerek Boz
Periyodik Kontrol'in hizmetleri ile ilgili olup olmadigi degerlendirilir. Eger sikayet/itiraz bizim faaliyetlerimiz ile ilgili


http://www.bozmuhendislik.com/
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degil ise bu ilgili taraflara resmi yazi ile bilgilendirilir. Boz MUhendislik’in faaliyetleri ile ilgili ise sikayet ve itiraz
kuruluna iletilir.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gegen siirecin tim asamalarinda gorisleri alinan
kisiler bagimsizlik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin
sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar.

Boz Miihendislik’e ulasan tiim sikayet/itirazlar Kalite Yoneticisi Tarafindan “Miisteri Sikayet ve itiraz Listesi’ne
kaydedilerek takibi yapilir.

6.2. Sikayetlerin Degerlendirilmesi:

Boz Periyodik Kontrol'e yapilan sikayetler Kalite Yoneticisi tarafindan “Sikayet, itiraz ve Oneri Formu” ile kayit
altina alinir. Sikayetler, sikayete sebep olan durumla ilgisi olmayan ve konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte
olan Boz Miuhendislik personellerinden olugturulan “Sikayet/ltiraz” Kurulu tarafindan degerlendirilir.

ilgili kurul sikayet sahibi ile temas kurarak sikayet hakkinda detayli bilgiyi alir ve sikayetin giderilmesi igin gerekli
faaliyeti yapar. Eger sikayetin personelden kaynaklandigi ileri siiriiliiyor ve Sikayet ve ltirazlar kurulu da buna
kanaat getiriyorsa F.14-1 Risk Degerlendirme Formu 'nda bulunan yaptirimlari uygulamaya koyar. Konusuna
gbre muayene tekrari yapilir veya dizeltici-onleyici faaliyet baslatilir.

Eger sikayet personelden kaynaklanmiyor ve firma ici isleyisden (kalite ydnetim sistemi) veya st yonetimden
kaynaklaniyorsa derhal dizeltici-6nleyici faaliyet baslatilir ve firmaya geri bildirimde bulunulur.

Ayrica is emri anketlerinden gelen geri bildirimler de sikayet olarak alinabilir. Ankette 5 puan Gizerinden puanlama
yapilmaktadir. 1 veya 2 gibi disuk puanlar alinmasi durumunda sikayet olarak alinir ve bu prosedur igletilir.
Sikayet/itiraz Kurulu sikayete iliskin yapilacak ¢alismalari ve alinan kararlari “Toplanti Tutanag:” ile kayit altina
alir. Sikayetin sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa Boz Muhendislik blinyesindeki her bélime dlzeltici faaliyet
baslatilabilir ve karar bu sekilde de alinabilir. Karar her ne sekilde alinsa alinsin kararin alinmasini izleyen 5 is
gunu icinde sikayet sahibi yazili olarak sonug hakkinda bilgilendirilir, kayitlari saklanir ve faaliyet sonlandirilir.

Sikayetin degerlendirimesi, gerekli DOF ’Un baslatiimasi, kapatiimasi, uygulama sonuglari vs. gibi asamalari
iceren surecin takibi Kalite Yoneticisi tarafindan yarttalar.

6.3. itirazlarin Degerlendirilmesi:

Boz Periyodik Kontrol'a yapilan itirazlar Sikayet/itiraz Kurulu tarafindan degerlendirilir. itirazlar, Kalite Yoneticisi
tarafindan Sikayet/itiraz/Oneri Formu ile kayit altina alinir. Sikayet/itiraz kurulu itiraz sahibi ile temas kurarak
itiraz hakkinda detayli bilgiyi alir ve itirazin giderilmesi i¢in gerekli faaliyeti yapar, alinan kararlar toplanti tutanagi
ile kayit altina alinir. itirazin sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa Boz Mihendislik biinyesindeki her bdliime
dizeltici faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde de alinabilir.

itiraz igin uygun gériilen kararin ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa agilmig diizeltici faaliyetin sonuglari
en ge¢ 10 is glnu iginde itiraz sahibine yazili olarak bildirilir. Bildirilen karar itiraz sahibi tarafindan tatmin edici
bulunmuyorsa nedenlerini aciklayici olarak yazdigi dilekgesini, kendisine kararin bildiriminden 5 ig gunu
icerisinde Boz Miihendislik’e tekrar sunar. Sikayet/itiraz Kurulunun almis oldugu karara istinaden yapilan yeni
itirazin gorisilmesi ve karara baglanmasi igin Sikayet/itiraz Kurulu tekrar bir toplanti giindemi olusturarak nihai
karar alir ve 3 ig gunu icerisinde itiraz sahibine bildirilir ve kayitlar saklanir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar Yonetimi G6zden Gegirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.
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Kanuni yasal mercilere araciligi ile tarafimiza ulasan itiraz sikayetler Genel Mudur yetkisinde takip edilir.

6.4. Musterinin Sikayetini Siirdiirmesi:

Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara, yapilan tim calismalara ragmen sikayet/itirazin strdurilmesi ve
dogacak uyusmazliklarin ¢ézimu i¢in yasal olarak Turkiye'nin Is Mahkemeleri yetkilidir.

6.5. Onerilerin Degerlendirilmesi

Boz Miihendislik’e yapilan éneriler Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet/itiraz/Oneri Formu ile kayit altina alinir ve
yonetimi gdozden gecirme toplantilarinda bu 6neriler dederlendirilir ve gerekli gorilen konularda dizenlemeler

yapilir.

6.6. Musteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi:

Mdasterilerin genel istek ve beklentileri 6grenilerek iyilestirme firsatlarinin tespit edilmesi amaciyla memnuniyet
anketleri duzenlenir.

Kalite Yoneticisi yilda en az bir kez yonetimi gbzden gegirme toplantisi dncesinde Musteri memnuniyeti anket
formu olusturur. Bu anket tim sektdr bazinda musterilere génderilir, masterilerin Boz Mihendislik’e geldiklerinde,
mail ile kendilerine ulastirildigina doldurmalari istenir ya da Boz Muhendislik Web sayfasindan doldurmalari
istenir. Kalite Yoneticisi tarafindan Anket sonuglari analiz edilerek iyilestirme firsatlari belirlenir.



