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1. AMAGC

Bu prosediiriin amaci, yapilan muayene ve personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin firmalardan
veya bu konu ile ilgili Giglincl taraflardan alinan sikayet ve itirazlarin ele alinmasi, degerlendiriimesi,

karar verilmesi, anlasmazliklar durumunda izlenecek yolun belirlenmesi ve kayit altina alinmasi igin
proses ve kosullarin belirlenmesidir.

2. KAPSAM

Muayene ve personel belgelendirme faaliyetlerinde tiim taraflardan gelebilecek sikayet ve itirazlar bu

prosedir kapsamindadir.

3. TANIMLAR & KISALTMALAR:

DZ/DQE . DIZAYNLTD. STi.

KEK 001 : Kalite El Kitabi (1ISO 9001-1SO 14001-OHSAS 18001)

KEK 002 . Kalite El Kitabi (ISO/IEC 17020)

KEK 003 . Kalite El Kitabi (ISO/IEC 17024, MYK Yetkilendirme Kriterleri)

OEK 005 . Organizasyon El Kitabi

KGSP . Kalite Yénetimi Sistem Proseduru

KGST :  Kalite Yonetim Sistemi Talimatlari

K-SEC . Kalite ve Saglik, Emniyet, Cevre

PBEL . Personel Belgelendirme

SIKAYET : lItirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun DQE’ ye DQE’ nin
faaliyetlerini iliskin olarak cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

iTIRAZ :  Muayene 6gesini saglayanin DQE’ den, bu 6geye iliskin vermis oldugu

kararin yeniden degerlendirilmesini dair talep ve personel belgelendirme bagvuru sahibi, aday veya
belgelendirilmis kisinin, talep ettigi belgelendirme statiisine iliskin DQE tarafindan verilen herhangi
bir kararin yeniden degerlendirmesi talebi

ITIRAZ VE SIKAYET DEGERLENDIRME KOMITESI: DQE Genel Miidirii tarafindan segilen ve
atanan 3 kisiden olusan (sektérden bir bilir kigi, hukukgu ve diger bir kisi) komitedir. Gorev tanimlari
OEK 005’ te ve Komite uyelerinin isimleri DQE.AS.3001 Yetkili Organizasyon Semasi nda
belirtilmistir. Gerek duyuldugunda (DUZ: Eklendi) Personel belgelendirme faaliyetleri ve bu
faaliyetler sonucu alinan belgelendirme kararlari ile ilgili sikayet ve itirazlar degerlendirerek oybirligi
sonucu varilan goriasia DQE ‘ ye bildirir.

Tum Uyelerin personel belgelendirme slirecleri ve kendi gérev ve sorumluluklari hakkinda bilgi

sahibi olmalari i¢cin komite Gyeleri Yonetim Temsilci tarafindan bilgilendirilir. Toplanti giindeminin
belirlenmesi , tyelerin toplantiya ¢agriimasi Genel Madur’ Gin talimati ile Yonetim Temsilcisi
tarafindan yurGtalir. Planlanan toplanti tarihinden en az 2 hafta 6ncesinde Kalite Yoneticisi
tarafindan lyelere bildirim yapilir. iki kez st tiste cagrildigi halde toplantiya katiimayan Uye,

Uyelikten cikarilir.Komite tyeleri DQE.POL.12 Bagimsizlik, Tarafsizlik, DarUstlik, Gizlilik Taahhadd’
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nl imzalayarak goérevleri stiresince DQE Yo6netim Sistemleri ilkelerine riayet edeceklerini taahh(t
ederler.

Toplantiya sahsen katilim tercih edilir. Ancak 6zel durumlarda telekonferans vb. yollarla gogunluk
saglanabilir.

Diger DQE personeli de komiteye izleyici olarak davet edilebilir ancak oy hakki bulunmamaktadir.
Komite ilk toplantisinda 3 yillik sire i¢in bagkanini seger. 3.yilin sonunda komite baskanhgi segimi
tekrarlanir. Kararlar oy ¢oklugu ile alinir, toplantinin yapilmasi icin tim tyelerin katilimi zorunludur
ve kararlar kurul sekreteryasi ( Belgelendirme Midurl ya da Yonetim Temsilcisi ) tarafindan
tutanaklara gegirilir.

Sikayet ve Itirazlar Komitesi miimkiin oldugunca YGG toplantisinin dncesinde toplanir.

Toplantida asagidaki konular gérisilir:

" Gegmis toplanti kayitlarinda personel belgelendirmeyle ilgili bildirilen sikayetler, itirazlar ve

bunlarla ilgili yapilan faaliyetler, kanuni siregte olan itiraz mevcut mu? Mevcutsa gelinen

durum
. Son komite toplantisindan sonra alinan sikayet ve itiraz sayilari ve nedenleri
" Kalite ve SEC Yoénetimini etkileyen faktorler
" Sureclerde, organizasyon yapisinda degisiklikler
" Belgelendirme Personeli sirkulasyonu,
. Akreditasyon denetimi sonuglari

Sikayet ve itiraz komitesi, goérislerinde tam bagimsizliga sahiptir. Herhangi bir yetkili tarafindan etki
altinda birakilamazlar.

Personel belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan belgelendirme kararlari ile ilgili
sikayet ve itirazlari degerlendirerek oybirligi sonucu varilan gérisu DQE ‘ ye bildirir

4. SORUMLULUKLAR

GENEL MUDUR:

Sikayet ve itirazlar ile ilgili verilen kararlarin nihai incelemesini yapmaktan ve ¢d6zim ve/veya
kararlarin onayindan ve prosediri onaylamaktan sorumludur.

ENDUSTRI & PERSONEL BELGELENDIRME MUDURLERI: Sikayet ve itirazlarin
degerlendiriimesi ve karar verilmesi asamalarinda teknik ve mesleki konular ile ilgili tim tetkiklerin
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yonetilmesi ve varsa hizmet uygunsuzlugunun kaynaginin belirlenmesi konusunda yapilacak olan
calismalarin gergeklestiriimesinden sorumludur.

KALITE & SEG MUDURU:

Sikayet ve itirazlarin kendisine iletiimesinden itibaren, itirazlarin prosediire uygun iglem gérmesinin
takibinden, itirazin K-SEC ile ilgili kismi hakkinda calisma ve sorusturma yapmaktan, personel
belgelendirme faaliyetlerinde Bagimsizlik Tarafsizlik Komitesinin goérisini Genel Miudir e
sunmaktan sikayet ve itirazlarin tekrarlanmamasi i¢in yapilan galismalarin takibinden, musteri ile
yapilan yazigmalarin takibinden, itiraz ve gikayetlerle ilgili alinan kararlarin iletimesinden ve kayit
altina alinmasindan, bu prosedurin gtincelliginden ve erisilebilirliginden sorumludur.

DIGER YONETICILER

Aldiklar sikayet ve itirazlari K-SEC Mudirtne bildirmekten, belirlenen dizeltici / dnleyici faaliyetleri
uygulamaktan/uygulatmaktan, kendileri veya yoOnettikleri bolimleri ilgilendiren sikayet ve itirazlar ile
ilgili gerekli agiklama / savunmalari yapmaktan, gerekli oldugunda arastirmalara istirak etmekten,
ilgili kayitlarinin dosyalanmasi ve muhafazasindan

TUM CALISANLAR:

Bu KGSP* ye uymaktan sorumludur.

5. PROSEDUR DETAYLARI

5.1.Sikayet & itiraz Kistaslar

Sikayet ve itirazlar verilen hizmetler (muayene ve personel belgelendirme), aldigi yazili/onayl

kararlar ve/veya teslim ettigi belgeler ve hizmetleri gergeklestirirken is Saghgi ve Giivenligi

konusundaki tutumlari ve gevreye yaptiklari etkiler ile ilgili ise dikkate alinir. Muayene edilen veya

personel belgelendirmeye iliskin masteri disindaki taraflarin sikayet ve itirazlari olmasi durumunda

Musteri’den yazili dogrulama alinmasi gerekir.

5.2. Sikayet & itirazlarin gelebilecegi alanlar;

e DQE 'nin hizmet (muayene, personel belgelendirme )verdigi musterilerden gelen sikayet ve
itirazlar,

e DQE ’nin hizmet (muayene)verdigi islerin Gglncu taraf kontrollik kurulusundan gelen sikayet ve

itirazlar,

e Muayene hizmeti gergeklestirilen musterilerin baglh oldugu klas kuruluslarindan gelen sikayet ve
itirazlar,

e Hizmetin (muayene, personel belgelendirme) gergeklestigi alanda faaliyetlerden etkilenen
cevredeki diger kesimlerden gelen sikayet ve itirazlar

5.4 Sikayet ve itirazlarin Gruplan
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e Teknik sartname, standartlar, tasarim kodlari ve projelere uyulmamasindan kaynaklanan sikayet ve
itirazlar,

e Muayene sonuglarinin raporlanmasindan ve degerlendiriimesinden kaynaklanan sikayet ve
itirazlar,

o Personel Belgelendirmeye iliskin (belgelendirme basvurusu, belgelendirme siireci, yeniden
belgelendirme, belge iptali vb.) sikayet ve itirazlar,

e is saghg ve giivenligi tedbirlerinin gerektigi gibi alinmamasindan kaynaklanan sikayet ve itirazlar,

e Calisilan mahaldeki is sagligi ve guvenligi tedbirlerine DQE personelinin uymamasindan kaynak-
lanan sikayet ve itirazlar,

e Sinav yerimiz ya da gezici sinav birimlerinde is saghdi ve guvenligi yoninden onlemlerin
alinmamasi ya da tedbirlere bizzat DQE personel belgelendirme personellerinin uymamasindan
kaynaklanan sikayet ve itirazlar,

o Merkezde, santiye ¢caligsmalarinda, Sinav yerimiz ya da gezici sinav birimlerinde ¢evreye verilen
rahatsizlik ve gevre bilincine ters disen davraniglar ile ilgili sikayet ve itirazlar,

e DQE personelinin hizmet(muayene ve personel belgelendirme) mahallindeki tavir ve
davranislarindan ve is, sinav programina uyulmamasindan kaynaklanan sikayet ve itirazlar,
(belgenin askiya alinmasi, belgenin iptali, verilen belgenin kapsamindaki kisitlamalar, muayene
raporlarindaki bulgular ve kararlar vb)

¢ Hizmet/taseronluk/ortaklik s6zlesmelerinden kaynaklanan sikayet ve itirazlar,

e YoOnetim Sistemlerine uygunsuz davranislarin musteriler tarafindan tespiti sonucu ortaya ¢ikan
sikayet ve itirazlar.

5.3. Sikayet velveya Itirazin incelenmesi

DQE’ ye iletilen Personel hatalari veya sistematik hatalar, 6nerilen iyilestirmeler, sikayetler ve
itirazlar s6zli olarak veya mail, fax, dilekge, web sitesi kanali ile iletilmis olabilir S6zli olarak yapilan
sikayet ve itirazlar Kalite ve SEC Muduri’ne bildirilir. Kalite ve SEC Mudurl sikayet ya da itirazin
geldigi kesimle goriserek sikayet ve itirazin yazili olarak bildiriimesini saglar. Sozlu itirazlar yazili
olarak bildirilmiyorsa dikkate alinmaz.

Her tur durumda sikayeti alan personel sikayeti dogrudan K-SEC Mdudurine iletir. K-SEGC Muduri
tarafindan kayit altina alinir Muayene ile ilgili sikayet ve itirazlarda K-SEC Muduri, sikayeti
Endustri Mudird ve bolim sorumlulari ile birlikte inceler ve degerlendirir. K-SEC Muduiru kendisine
Personel Belgelendirme ile ilgili olan sikayet ve itirazlar ulastiginda Personel Belgelendirme
Mudurd ile incelenir.

5.4. Sikayet ve itirazi Kabul Etme &Dogrulama

DQE itiraz ve sikayetlerin kabulii, sorusturmasi ve karari, itiraz edene kargl ayrimci bir uygulamaya
yol agmamasini benimsemistir. DQE sikayet ve itirazlar ele alma prosesinin tanimini, talep
olmaksizin erigilebilecek sekilde kamuya agik tutmustur.

DQE’ nin verdigi hizmetlerle ( muayene ve personel belgelendirme) ilgili her turli sikayet ve itiraz
aninda Kalite ve SEC Mudurd’ ne bildirilir ( personel belgelendirmede yazilim programindaki formun
doldurulmasiyla gelen sikayet ve itiraz direkt KSEC Mudiird’ nin mailine diger) Alinan sikayet ve
itiraz bagvurularini DQE. FR.3016 Sikayetler & itirazlan izleme Formu formuna K-SEC Miidiirii
kaydeder, Kalite ve SEC mudurd DQE’ nin sorumlu oldugu muayene ve personel belgelendirme
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faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyid eder. eger ilgiliyse sikayet ve itirazi muayene faaliyetleriyle
ilgiliyse Endustri Madiri ve Operasyon Sorumlulariyla ele alir, sayet Personel Belgelendirme ile
ilgiliyse Personel Belgelendirme Mdudirl ile ele alir. Bu degerlendirmeler sirasinda tim bilgileri
toplar, dogrular, gegerli kilar. Genel Mduaddr Gn onaylyla da sebeplerin arastiriimasini,
gerceklestirilecek faaliyetlerin kararlastiriimasini saglar. Basvuru sahibine itirazin alindigi ve
degerlendirme sirecinin basladigi, en ge¢ 30 is giinii icerisinde surecin sonuglandirilacagi bilgisini
verir. Eger sikayet ya da itiraz uygun degilse kabul edilip gecerli kilnmaz. Karar sonrasi Bu durum
Bir hafta icinde KSEC Miduri tarafindan sikayet/ itiraz edene e- posta ile bildirilir.

5.5.ikayet ve itirazlan Sorusturma Degerlendirme Karar Verme & Uygun Faaliyetlerin
Gergeklestirilmesi

5.5.1. Sikayet ve itirazlarin Arastinimasi Sorusturulmasi

Genel Mudir onayi ile ilgi alanina gore Endistri Mduri ya da Personel Belgelendirme Madurd’ ne
sikayet ya da itirazin nedenini arastirmak, sorusturmak igin durum bildirilir. sikayet ya da itirazin
alanina goére EndUstri Mudlirl ya da Personel Belgelendirme MUdiard’ arastirmanin teknik ve
mesleki boyutunu tamamladiginda Kalite ve SEC Mudirii'ne bildirir. itirazin iceriginde yonetim
sistemi ile ilgili konu varsa Kalite ve SEC Muduri de arastirmasini tamamlar.

5.5.2. Degerlendirmeler
5.5.2. 1. Sikayetler Hakkindaki Degerlendirmeler

Kalite ve SEC Mudlrl sikayetle ilgili nedenin arastiriimasi ve goris birligiyle sikayeti yapanin
hakhliginin karari sonrasi, genel muidirin onaylyla dizeltici faaliyetin  belirlenmesi ve
uygulanmasina karar verir. Sikayetin igerigine gore ilgili departmanlar/kisiler tespit edilir. Kok neden
bulunur. Bdlim sorumlulari ile birlikte gerceklestirilen calismalar sonucunda dizeltici faaliyet
gergeklestirilir. Sikayetin bir daha olusmamasi igin 6énlem alinir. ( Bkz 5.5.3) Kalite ve SEC Muddri
ilgili bélimlerin yaptigi galismalarin tiimiine katkida bulunur ve izler. Sikayetleri & itirazlan izleme
Formu’ na kaydeder. Sikayetlerle ilgili duzeltici faaliyetler yapildiktan ve tekrarlanmamasi igin
tedbirler alindiktan sonra (REF:5.5.3.)DQE geneline ulastirir.

Personel Belgelendirme ile ilgili sikayetlerde sikayet edenin sikayetinde haksiz bulunmasi
durumunda kendilerine durum agiklanip bildirim yapildiktan sonra halen sikayetleri devam ediyorsa
bu durum Sikayet ve itiraz komitesine bildirilir komitenin gérist alinir. KSEC Mudiirii tarafindan
karar verilmesi sonrasi Musteriye yeniden bildirim yapilir.

5.5.2.2. itirazlar Hakkindaki Degerlendirmeler

5.5.2.2.a) Muayenelerle ilgili itirazlar Hakkindaki Degerlendirmeler

itirazlar konusunda iki taraf da hakliigini beyan edebilir. Sayet DQE itirazin yersiz oldugu
dislincesinde ise itirazlar hukuki yollara tasinabilir. Bu durumda mahkeme sirecinin arastirma
asamasinda DQE hakliligini profosyonelce kanitlama yoluna gider. Muayene sonuglarina yapilan
itirazlarda tekrar muayenesinin yapilabilmesi igin gereken tim sartlar, endistri miduri ile goriserek
Satis ve Pazarlama Mudurl tarafindan mdusteriye yazili olarak bildirilir. Tekrar muayenesine
musteriyle birlikte endustri mudird ya da goérevliendirdigi personel katilir. Uygulanan muayene
metodu, kullanilan cihazlar konusunda mdisteri bilgilendirilir. itiraz edilen muayene mimkin
oldugunca ayni sartlar altinda gercgeklestirilir. Tekrar muayenesinin kayitlari ilgili bélimde tutulur,
tekrar muayenesi oldugu belirtilecek sekilde Muayene Raporu yazilir ve daha 6nce olusturulan
muayene raporu ile iliskilendirilir. Tekrarlanan muayene neticesinde sonuglarin degismemesi
durumunda musteriden tekrar muayene bedeli alinabilir, aksi durumda Ucret talep edilmez. Bu
durumda bir 6énceki muayene raporu gecerlidir. Misterinin tekrar muayenesi sonuglarina da itiraz
etmesi durumunda ise TURKAK' a basvuruda bulunulur. TURKAK baska bir akredite muayene
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kurulusunu hakem olarak tayin eder ve ayni muayene tekrar edilir. Sonucun degismemesi
durumunda, yapilan tim masraflar misteri tarafindan kargilanir. Musterinin hakh bulunmasi ve
talepte bulunmasi durumunda mdisterinin bu olaydan kaynaklanan tim magduriyeti DQE tarafindan
karsilanir. Kayitlar DQE. FR.3016 Sikayetler & itirazlan izleme Formu ve eklentileri olarak
tutulur.

5.5.2.2.b) Personel Belgelendirme ile ilgili itirazlar Hakkindaki Degerlendirmeler

Adayin sinav sonuglarina, sinav soru ve cevaplarina yapacagi itirazin siiresi, sinav sonuglarinin
aciklandiginin duyurulmasindan itibaren 10 (on) is glnudir. web sitesi Uzerinden yapilir. Gelen
Sikayet ve/veya itiraz DQE.FR.3016 Sikayet ve lItiraz izleme Formu’ na KSEC Mudiri tarfaindan
kaydedilir. itiraza konu olan kisinin karari  yeniden gdzden gegcirilir  ardindan bir akran
degerlendirmesine tabi tutulur , i¢c dogrulayici ya da karar vericinin degerlendirmesine sunulur . itiraz
konusunda Personel Belgelendirme Mudirid ve KSEC Muduirli arastirmalarini yaptiktan ve personel
belgelendirme faaliyetlerinde goérev almayan KSEC Midirii tarafindan itiraz edene daha énce
bildirildigi gibi en ge¢ 30 gln icinde bir karara baglanir sayet bir istisna olupta gegerli bir nedenden
dolayi sure uzatilacaksa durum itiraz sahibine gerekgeleriyle birlikte e- posta ile bildirilir. Ancak bu
sure 12 haftay gegemez.

itiraz itiraz edenin hakli oldugu yéniindeyse itiraz edene bildirim yapildiktan sonra diizeltici faaliyet
yapilr. Fakat karar itiraz edenin haksizli§i ydonindeyse ve itiraz edene bildirildigi hale itiraz konusunda
halen israr ediliyorsa durum Sikayet ve Itiraz komitesine bildirilir. Komitenin gériisii alindiktan sonra
karar verilir ve itiraz edene durum bildirilir. itiraz eden yine sonuca karsi gikarsa durumu adli
makamlara iletebilir

Adli sorusturma gerektiren durumlarda ise bu sure dikkate alinmaz adli sorusturma icin gegerli olan
yasal zamanagimi suresi dikkate alinir. ltiraz ve sikayetlerde , itiraz ve sikayet gerekgesi net olarak
ifade edilmekte, bagvuru sahibinin kimlik ve iletisim bilgileri net olarak belirtiimektedir.

itirazlarin aday lehine sonuglanmasi durumunda itirazin konusuna gére diizeltici faaliyet ve bir daha
tekrarlanmamasi icin 6nlem alma faaliyeti baglatilir ve itiraz ¢ézimlenir. Bu ¢ézim belgenin verilmesi
veya adayin yeniden sinava alinarak 6lgme degerlendirmenin tekrardan gergeklesmesi gibi sonuglari
ierebilir. Itiraza konu hatali degerlendirmeyi yapan degerlendiriciler hakkinda da diizeltici faaliyet
baslatilir. ( Bkz 5.5.3)

itiraz komitesi belge ile ilgili herhangi bir karar veremez. Belge karari, itirazin degerlendirme
sonucuna gore, karar verici tarafindan verilir.

55.2.3. Genel Mudur tarafindan adayim itirazinin hakliliginin onaylanmasi durumunda musteri
maduriyeti ortadan kaldirilir. ltiraz ile ilgili konunun bir daha olusmamasi igin gerekli tim tedbirlerin
alinmasi saglanir.

5.5.3. Sikayet ve itiraz ile ilgili diizeltici faaliyetlerin yapilmasi ve tekrarlanmamasi igin
tedbirlerin alinmasi

Kalite ve SEC Muduru, sikayet ve itirazlar degerlendirip, gerekli durumlarda KGSP 3210 Diizeltici
Faaliyetler Prosediri’ ne gore dizeltici faaliyet baslatir.

= Sikayet ve itiraz konusu igerik bakimindan personelin egitim eksikliginden kaynaklaniyor ise Kalite
ve SEC Mduadurt tarafindan alinmasi gerekli olan egitim acilen plana dahil edilir.Gergeklestiriimesi
saglanir.
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= Yonetim Sistemlerinin uygulanmamasindan kaynaklanan sikayet ve itirazlar kapsamindaki ilgili
personeller Kalite ve SEC Muduru tarafindan yeniden oryante edilerek izlenirler. Kalite ve SEC
Madari sorunun bilingli olarak ortaya ¢iktigini tespit ederse ilgili personelin igsine son verilmesini
4857 sayill is Kanununun 25. Maddesine gére talep eder.

= Personelin teknik ve mesleki hatalarindan kaynaklanan sikayet ve itirazlarin olmasi durumunda
personel, Ustleri tarafindan uyarilir. Bunun yani sira uygunsuziugun kok nedeni arastirilarak
bulunur.(Saghk sorunlari, ailevi sorunlar,dikkat kayiplari,motivasyon kaybi,kendini givende
hissetmeme vb. Sorun ¢o6zllebilecek nitelikte ise ¢ézimlenir. Kisa vadede ¢éziimlenemeyecek ise
minimalize edilir ve bu sorununu ise yansitmamasi igin kontrol mekanizmasini  gelistirecek
pedogojik destek verilir. Sorunun olugsmasinda kasit unsuru tespit edilirse ilgi alanina goére Endustri
Mudurd / Personel Belgelendirme Muduru personelin isine son verilmesini talep eder.

= DQE ’nin genel imajini, misteriler karsisinda glivenini etkileyen igerikli personel hatalarinda Ust
yonetimin karari ile personelin yazili savunmasi alinir. Savunmanin gecerlilik durumuna gore
uygulama gergeklestirilir.

5.6 Sikayet ya da itirazi Yapan Tarafin Siire¢ Hakkinda Bilgilendirilmesi

Mimkin oldugunda sikayet ya da itirazi yapan taraf, sikayet ve itirazin alindigi konusunda
bilgilendirilir, ilerleme raporu ve sonuclari verilir. Sikayet ve ltirazla ilgili islemlerin
sonuglandiriimasindan sonra sikayet ve itirazin ele alinmasi prosesinin bittigini sikayet ve itirazi
yapan tarafa resmi olarak bildirilir. Sikayet ve itiraz edene bildirilen karar da dahil bu siire¢ ,sikayet
ya da itirazi yapilan faaliyetlerinde yer almamis kisi/ kisiler tarafindan yiratalir. Sayet sikayet ve
itiraz1 yapan taraf hakh bulunursa maduriyeti ortadan kaldirilir. (REF:5.5.2.3, 5.5.3)

Sayet sikayet ve itirazi yapan taraf hakli bulunmazsa ve itiraz sahibi alinan karari kabul etmezse,
yasal islem baslatabilir.

5.7 .Dokiimante Edilmesi

Sikayetler ve itirazlar Misteri geri bildirim dosyasinda kayit altinda tutulur. islem géren her sikayet
ve itiraz, bu dosyada itiraz yazisindan baslayip, musteri sikayetleri ve itirazlar formu, Endistri
Mudurd® / Personel Belgelendirme Mudurd® ve Kalite ve SEC Mduaduri’'nin yapmis oldugu
arastirmalar, Sikayet ve itiraz Komite * sinin gériisleri, Genel Madur Un sikayet ve itiraz ile ilgili
uygulama karari, kalite ve SEC Mudurl tarafindan sikayet ya da itirazi yapan tarafa bildiriimesi ve
onlardan gelen doneler dogrultusunda yapilan tim faaliyetleri, sikayet ya da itirazi yapan tarafa
yapilan bilgilendirmeleri de igcerecek sekilde dosyalanir. Sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesine
iliskin tim kayitlar, ortak alanda yayinlanarak ya da talep edildiginde talep eden kisi ya da bolime
verilerek erisilebilirlik saglanir.

6. ILGILIi DOKUMANLAR

KEK 001/ QM Kalite El Kitabi(ISO 9001-ISO 14001-OHSAS 18001)
KEK 002 Kalite El Kitabi(TS EN ISO IEC 17020)

KEK 003 Kalite El Kitabi (ISO/IEC 17024)

KGSP /3120 K ic Denetim Prosediirii

KGSP /3130 K Yénetimin Gézden Gegirmesi Prosedri

KGSP /3210 K Duzeltici Faaliyetler Proseduru

KGSP /3220 K Onleyici Faaliyetler Prosed(irii

KGSP 3040 K Kayitlarin Kontroll Proseduru

7. DOKUMANTASYON

Musteri Sikayetleri ve/veya litirazlar ile ilgili yazilar, yapilan islemler, ilgili departmanlardaki
denetimler, duzeltici/Gnleyici faaliyetler, ilgili personelin tekrar egitimleri, ikaz yazilari, musteri
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bilgilendirmeleri kayitlari KGSP 3040 K Kayitlarin Kontrolii Prosediiri ‘ne gére bes (5) yil sure ile

saklanir.

Sikayet ve itirazlar silrecine iliskin tim kayitlar gizli olup, Gglincl taraflarla paylasiimaz. Gerek
duyulmasi durumunda DQE, sikayet, itiraz konusu ve ¢dzimiinin kamu oyuna verilip veriimeyecegi

, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu , sikayet /itiraz sahibi ile birlikte belirler.

8. DEGISIKLIKLER

Bu KGSP/QMSP prosediirde yapilacak degisiklikler Genel Midir onayi ile Kalite ve SEC Mudiri

tarafindan yapilr.
9. EKLER

DQE. FR.3016
DZ. FR.3011

DZ. FR.3012.

Sikayetler & itirazlar izleme formu
Duzeltici Faaliyetler Formu

Onleyici Faaliyetler Formu




