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1. AMAG

Bu prosedurin amaci, NOVA NDT ’nin, muayene faaliyetlerini sundugu kuruluslarin hizmet
calismalariyla ilgili herhangi bir konudaki itiraz ve sikayetle ilgili islemlerinin esaslarini belirlemektir.

2. KAPSAM

NOVA NDT ’nin amag¢ maddesinde belirtilen faaliyetleri ve diger faaliyetlerle ile ilgili sikayet ve itiraz
gelmesinden itibaren, bunlarin ¢géziimlenmesine kadar gegen siireci kapsar.

3. SUREC
Sikayet: Kurulusun veya diger ilgili taraflarin NOVA NDT ’nin  muayene/test/personel

belgelendirme/urin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi, proseddrleri, politikalari, kendi
adina hizmet veren tium calisanlari, hizmet verdigi firma ile ilgili belge kapsaminda yaptigi faaliyetler
veya NOVA NDT ’nin etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin soézli veya yazili olarak
bildirdikleri olumsuzluklardir.

itiraz: Kuruluglarin veya ilgili taraflarin NOVA NDT ’nin kendilerini ilgilendiren konularda aldigi
kararlara karsi yaptiklari bagvurulardir. itiraz icin aranilacak tek kosul, NOVA NDT ’nin aldigi kararin,
itraz eden tarafin isteklerine karsit olmasi, kararlara karsi uzlasmanin saglanamama
halidirtarafindan uygunsuz hizmetler tespit edilmesi durumunda kayit altina alinir.

4. SIKAYETLER VE iTIRAZLAR
NOVA NDT muayene hizmetleri ile ilgili olarak; muayeneyi gergeklestiren ekipler; muayenenin, icerigi

vb. hususlarda ilgili hizmet alan kurulus tarafindan yapilan yazili veya s6zlu tum gikayetler kayit altina
alinir. Sikayet- Itiraz Formu ya da e-posta ile gelen sikayetler, KYT tarafina gelen sikayet veya itiraz;
sikayet kurulu tarafindan degerlendirilip, Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan ilgili kigiye iletilir.

Sikayet ve ltiraz kurulu genellikle; Genel Miidiir, Teknik Yénetici, Kalite Yénetim Temsilcisi, olusur.
Sikayet veya itirazi ¢ozen karar, sikdyet veya basvuruya konu olan muayene faaliyetlerinde yer
almamig kisi/kigiler tarafindan verilmeli veya bunlar tarafindan gézden gegirilmeli ve onaylanmalidir.
Cikar gatismasinin olmamasini glivence altina almak icin NOVA NDT; bir misteriye danismanlik
saglamis veya bir musteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli (yonetici pozisyonunda
bulunanlar dahil), danigsmanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil stre ile o musterinin bir
sikdyet veya itirazinin ¢6zUmunin gézden geciriimesi veya onayinda kullanamaz.

Degerlendirme esnasinda sikayet veya itirazin, kendi sorumlulugu altinda olan muayene/test/personel
belgelendirme/irin belgelendirme faaliyetlerine iliskin olup olmadigi teyit edilir ve eger ilgili ise bu
sikdyet veya itiraz isleme alinir. Lakin dolayli veya dogrudan sikayeti ilgilendiren kurul Gyesi o
toplantiya alinmaz ve disaridan bir Teknik Uzman o sikayet icin toplantiya dahil edilebilir. Kalite
Yoénetim Temsilcisi tarafindan sikayet dogru anlasilip anlagsiimadigi ve dogrulanmasi amaci ile 2 ig
gunu icinde sikayet sahibi ve ilgili taraflara ulasilarak dogrulamasi ve bilgilendirmesi yapilir.

NOVA NDT ’ye ulasan sikayetler, Genel Mudur, Teknik Ydnetici, Kalite Yonetim Temsilcisi (5) bes is
gunu icerisinde Duzeltici Faaliyet Prosedurt dogrultusunda dederlendirilir ve Kalite Y6énetim Temsilcisi
tarafindan, sikayet sahibi tarafa, yazili olarak 6n bilgi verilir. SikAyetin mahiyetine gore ilgili ydneticilere
goénderilir.

Hazirlayan

Kalite Kontrol Sorumlusu ve KYT

Gozden Gegiren

Kalite Kontrol Sorumlusu ve KYT

Onay

Genel Midiir

iz A

™\

A e =
AT
<N/ y

—




Dok. No: PR.24 Sayfa

. oa .. .. .. |YayinTarihi: 01.12.2023
Iova SIKAYET ve ITIRAZ PROSEDURU
e Revizyon No: 01 2/4

Rev. Tarihi: 25.08.2025

Muayene hizmeti talebinde bulunan veya daha 6nce muayene hizmeti gercgeklestiriimis olan bir
kurulug, NOVA NDT Kalite Yonetim Temsilcisinin herhangi bir kararina kargi itirazda bulunabilir.
Musteri bu itirazi s6z konusu karar bildiriminin eline gegmesine muteakip 5 (bes) is ginu igerisinde
yazili olarak yapabilir.

Kuruluglar; www.novandt.net web sitesinde yayimlanan Sikayet- itiraz Formu ‘nu doldurup ileterek
veya kalite@novandt.net ‘a e-posta yoluyla yada musteri gérismesi yaparak sikayet ve itirazlarini
yapabilir.

NOVA NDT itirazlari ele alma slrecinin her asamasinda alinan buitlin kararlardan sorumludur.
itirazlarin ele alinmasiyla ve degerlendirimesiyle ilgili gérevlendirilen kigiler; Genel Mudir, Teknik
Yénetici, Kalite Yénetim Temsilcisidir. ilgili ydneticiler, gerek gorir ise séz konusu miisteri temsilcilerini
ve muayene ekiplerini toplantiya davet edebilir. ilgili ydneticiler alinan karari gerekgesiyle birlikte itirazi
izleyen 5 (bes) is guni igerisinde yazi ile kurulusa bildirir.

itirazlarin sunulmasi, incelenmesi ve karar verilmesinde, itiraz eden kisi ve/veya kuruma karsi esitlik ve
tarafsizlik ilkesince faaliyetler yuratalar.

itirazin ele alinmasi sirasindaki sorusturma ve karar itiraz edene karsi giiven esasli, esitlik ve
tarafsizlik ilkesi ile ayrimci bir faaliyet gostermeksizin sonuglandirmak amaci ile asagidakiler dikkate
alinir. Itiraz sireci;

« ltirazi almak, gegerli kilmak, arastirmak ve buna karsilik hangi faaliyetin yiritilecegine karar
vermek, onceki benzer itirazlarin sonuglarini dikkate almak,

+ ltirazi izlemek ve kaydetmek,
* Uygun dizeltme ve dlzeltici faaliyeti yerine getirmek,

+ ltirazlan ¢ézimlemek icin yapilan faaliyetler dahil olmak izere itirazlarin takip ediimesi ve kayit
altina alinmasi seklindedir.

Sikayetler ve itirazlar, Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet Takip Tablosu ‘na kaydedilerek izlenir.

Sikayetler ve itirazlar, her sene yapilan YGG toplantisinda irdelenmektedir.

5. ILGILI TARAFLARIN BILGILENDIRILMESi:
Sikayet ve itirazlarla ilgili olarak ilgili yoneticiler tarafindan alinan kararin gerekgesi ile birlikte kurul

kararini izleyen 5 gun igerisinde resmi yazi ile tim taraflara bildirilir.

NOVA NDT ’ye ulasan tim sikayet ve itirazlar son derece gizli tutulup, gizlilik ¢ercevesinde tglncu
taraflara bilgi verilmez. Gerek goértlmesi durumunda, yalnizca NOVA NDT 'yi akredite eden kurum ve
yetkilendiren bakanliklar tarafindan gérlilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z
konusu oldugunda ilgili kurulug mutlaka haberdar edilir.
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NOVA NDT 'nin aldidi kararlara itiraz; s6zlesme imzalanip yirirlige girmesinden sonra taraflarin vaat
ettikleri yukumlUltkleri yerine getirmemesi durumunda, itiraz sahibine, bir Ust makama itiraz igin
miiracaatta bulunabilecekleri bildirilir. itirazlarin ¢éziim yeri T.C. izmir mahkemeleridir.

6. SIKAYETIN iLGILiLIGINiN TEYiDi

Kurulusa ulasan her sikayet, Kalite Yonetim Temsilcisi (KYT) tarafindan 2 (iki) is glinii icinde
degerlendirilir.

Sikayetin NOVA NDT’nin sorumlulugu altindaki muayene faaliyetleriyle ilgili olup olmadigi KYT
tarafindan teyit edilir.

Sikayet ilgili ise, Sikdyet ve itiraz Kurulu giindemine alinir.

ilgisiz ise, gerekgesiyle birlikte sikayet sahibine yazili bilgilendirme yapilir.

Bu teyit adimi FR.26 Sikayet ve itiraz Kayit Formu tizerinde “ilgililik Teyidi (KYT)” alaninda kaydedilir.

Sikayet ve itiraz Siireci Akis Diyagrami
Sikayet / Itiraz Alimi
(E-posta, Form, Telefon)

1

FR.26 Sikayet ve itiraz
Kayit Formu ile
kayit olusturulur

.
KYT 2 ig guinl icinde
basvurunun NOVA NDT’in
sorumluluk alaninda olup
olmadigini teyit eder

Kurul
Toplantisi
Gerekli mi?

Hayir Evet

Sikayet & itiraz

DOF siireciyle
¢ozular, KYT Kurulu (GT.10)
onaylar toplanir

Taraflara karar bildirimi
yapilir (en ge¢ 5 is glinii)

J(f
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ILGILI KAYITLAR

Duzeltici Faaliyet Prosedurl
YGG Kararlari
Sikayet- Itiraz Formu

Hazirlayan

Kalite Kontrol Sorumlusu ve KYT

Gozden Gegiren

Kalite Kontrol Sorumlusu ve KYT

Onay

Genel Midiir

r 1;? /il I—"\ S
YaNe

AT
<N/ y

—




