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1. AMAC
Bu prosediriin amaci, yapilan muayene faaliyetlerine iliskin firmalardan veya bu konu ile ilgili Gglinci

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 faaliyetlerinde tiim taraflardan gelebilecek sikayet ve itirazlar bu prosedir kapsamindadir.

3. TANIMLAR & KISALTMALAR:

DZ/DQE : DIZAYNLTD. STi.

KEK . Kalite El Kitabi

OEK 005 . Organizasyon El Kitabi

KGSP . Kalite Glvence Sistem Proseduri

KGST . Kalite Givence Sistem Talimati

K-SEC . Kalite ve Saglik, Emniyet, Cevre

SIKAYET : lItirazdan farkh 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 deg@erlendiriimesini dair talep.

4. SORUMLULUKLAR

GENEL MUDUR:

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

TEKNIK YONETICILER: Sikayet ve itirazlarin degerlendiriimesi ve karar verilmesi agamalarinda teknik ve
mesleki konular ile ilgili tim tetkiklerin ydnetiimesi ve varsa hizmet uygunsuzlugunun kaynaginin
belirlenmesi konusunda yapilacak olan ¢alismalarin gerceklestiriimesinden sorumludur.

KALITE & SEGC MUDURU:

Sikayet ve itirazlarin kendisine iletiimesinden itibaren, itirazlarin prosedire uygun islem gdrmesinin
takibinden, itirazin K-SEC ile ilgili kismi hakkinda calisma ve sorusturma yapmaktan, sikayet ve
itirazlarin tekrarlanmamasi icin yapilan calismalarin takibinden, mdusteri ile yapilan yazigsmalarin
takibinden, itiraz ve sikayetlerle ilgili alinan kararlarin iletiimesinden ve kayit altina alinmasindan, bu
prosedurin gincelliginden ve erisilebilirliginden sorumludur.

DIGER YONETICILER
Aldiklari sikayet ve itirazlari K-SEC Mduduriine bildirmekten, belirlenen dizeltici / onleyici faaliyetleri
uygulamaktan/uygulatmaktan, kendileri veya ydnettikleri bolimleri ilgilendiren sikayet ve itirazlar ile ilgili
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gerekli acgiklama / 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 Kistaslari

Sikayet ve itirazlar verilen hizmetler (muayene), aldigi yazili/onayl kararlar ve /veya teslim ettigi belgeler
ve hizmetleri gergeklestirirken is Saghgi ve Giivenligi konusundaki tutumlari ve cevreye yaptiklari etkiler
ile ilgili ise dikkate alinir. Muayene hizmetlerine iliskin musteri digindaki taraflarin sikayet ve itirazlari

olmasi durumunda Misteri’den yazili dogrulama alinmasi gerekir.

DQE sikayet ve itirazlar icin yiiritiilen prosesin her diizeyin kararlarindan sorumludur”

5.2. Sikayet & itirazlarin gelebilecegi alanlar;

e DQE ’nin hizmet (muayene )verdigi misterilerden gelen sikayet ve itirazlar,

e DQE ’nin hizmet (muayene)verdigi islerin Gglincu taraf kontrollik kurulusundan gelen sikayet ve itiraz-
lar,

e Muayene hizmeti gerceklestirilen musterilerin bagh oldugu klas kuruluslarindan gelen sikayet ve itiraz-
lar,

e Hizmetin (muayene) gerceklestigi alanda faaliyetlerden etkilenen ¢cevredeki diger kesimlerden gelen
sikayet ve itirazlar

5.3 Sikayet ve itirazlarin Gruplar

Teknik sartname, standartlar, tasarim kodlari ve projelere uyulmamasindan kaynaklanan sikayet ve iti-
razlar,

e Muayene sonuglarinin raporlanmasindan ve degerlendiriimesinden kaynaklanan sikayet ve itirazlar

e is saghigi ve giivenligi ve gevre giivenligi ile ilgili tedbirlerinin gerektigi gibi alinmamasindan kaynakla-
nan sikayet ve itirazlar,

e Calisilan mahaldeki is saghdr ve guvenligi ve c¢evre guvenligi tedbirlerine DQE personelinin
uymamasindan kaynaklanan sikayet ve itirazlar,

e Merkezde, santiye calismalarinda ¢evreye verilen rahatsizlik ve ¢evre bilincine ters disen davraniglar
ile ilgili sikayet ve itirazlar,
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e DQE personelinin hizmet(muayene) mahallindeki tavir ve davraniglarindan kaynaklanan sikayet ve
itirazlar, (muayene raporlarindaki bulgular ve kararlar vb)

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

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

5.4. Sikayet velveya itirazin incelenmesi

DQE’ ye iletilen Personel hatalari veya sistematik hatalar, 6nerilen iyilestirmeler, sikayetler ve itirazlar
s6zIU 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 Miduru sikayet ya da itirazin geldigi kesimle
goruserek miimkiinse sikayet ve itirazin yazili olarak bildiriimesini saglar. Her tir durumda sikayeti
alan personel sikayeti dogrudan K-SEC Mduddirine iletir. K-SEC Mudiri tarafindan kayit altina alinir
Muayene ile ilgili sikayet ve itirazlarda K-SEC MUduri, sikayeti Teknik Yonetici/ yoneticiler ve bolim
sorumlulari ile birlikte inceler ve degerlendirir.

5.5. Sikayet ve itirazi Kabul Etme &Dogrulama

DQE itiraz ve sikayetlerin kabulii, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol
acmamasini benimsemisti. DQE sikayet ve itirazlari ele alma prosesinin tanimini, talep olmaksizin
erigilebilecek sekilde kamuya agik tutmustur.

DQE’ nin verdigi hizmetlerle (muayene) ilgili her tirli sikayet ve itiraz aninda Kalite ve SEC Mudurd’ ne
bildirilir. Alinan sikayet ve itiraz basvurularini DQE. FR.3016 Sikayetler & itirazlan izleme Formu
formuna K-SEC Mudiru kaydeder, Kalite ve SEC mudurd DQE’ nin sorumlu oldugu muayene faaliyetleri
ile ilgili olup olmadigini teyid eder. eger ilgiliyse sikayet ve itirazi muayene faaliyetleriyle ilgiliyse Teknik
Ydnetici ve Operasyon Sorumlulariyla ele alir. Bu degerlendirmeler sirasinda tiim bilgileri toplar, dogrular,
gecerli kilar. Genel Midar Gn onayiyla da sebeplerin arastiriimasini, gergeklestirilecek faaliyetlerin
kararlastiriimasini saglar. Basvuru sahibine itirazin alindigi ve degerlendirme surecinin bagladigi, en geg
30 is gilinii icerisinde surecin sonuglandirilacagi bilgisini verir. Eger sikayet ya da itiraz uygun degilse
kabul edilip gecerli kilnmaz.

Sikayet ya da itirazin gecerli kiinmasina yonelik tiim bilgilerin toplanmasi ve dogrulamasindan
DIZAYN KALITE tiizel kisiligi sorumludur.

Karar sonrasi Bu durum Bir hafta icinde KSEC Mudurd tarafindan sikayet/ itiraz edene e- posta ile
bildirilir.

5.6.Sikayet ve Itirazlari Sorusturma Degerlendirme Karar Verme & Uygun Faaliyetlerin
Gergeklestirilmesi

5.6.1. Sikayet ve Itirazlarin Arastinimasi Sorusturulmasi

Genel Midir onayi ile ilgi alanina goére Teknik Yoneticiye sikayet ya da itirazin nedenini arastirmak,
sorusturmak igin durum bildirilir. sikayet ya da itirazin alanina gére Teknik Yonetici arastirmanin teknik ve
mesleki boyutunu tamamladiginda Kalite ve SEC Miidiri’'ne bildirir. itirazin igeriginde ydnetim sistemi ile
ilgili konu varsa Kalite ve SEC MUduru de arastirmasini tamamlar.

5.6.2. Degerlendirmeler
5.6.2. 1. Sikayetler Hakkindaki Degerlendirmeler

Kalite ve SEC Mudura sikayetle ilgili nedenin arastiriimasi ve goérls birligiyle sikayeti yapanin hakliliginin
karari sonrasi, genel midurin onaylyla duzeltici faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasina karar verir.
Sikayetin igerigine gore ilgili departmanlar/kigiler tespit edilir. Kbk neden bulunur. Bélum sorumlulari ile
birlikte gergeklestirilen calismalar sonucunda dizeltici faaliyet gergeklestirilir. Sikayetin bir daha
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olusmamasi igin 6nlem alinir. ( Bkz 5.5.3) Kalite ve SEC Mdur{ ilgili bolimlerin yaptigi calismalarin
timiine katkida bulunur ve izler. Sikayetleri & itirazlan izleme Formu’ na kaydeder. Sikayetlerle ilgili
dizeltici faaliyetler yapildiktan ve tekrarlanmamasi igin tedbirler alindiktan sonra (REF:5.5.3.)DQE
geneline ulastirir.

5.6.2.2. itirazlar Hakkindaki Degerlendirmeler

5.6.2.2.a) Muayenelerle ilgili itirazlar Hakkindaki Degerlendirmeler

itirazlar konusunda iki taraf da hakliigini beyan edebilir. Sayet DQE itirazin yersiz oldugu diisiincesinde
ise itirazlar hukuki yollara tasinabilir. Bu durumda mahkeme sirecinin arastirma asamasinda DQE
hakhhgini profosyonelce kanittama yoluna gider. Muayene sonuglarina yapilan itirazlarda tekrar
muayenesinin yapilabilmesi i¢in gereken tim sartlar, teknik ydnetici ile goruserek Satis ve Pazarlama
Muduri tarafindan muisteriye yazih olarak bildirilir. Tekrar muayenesine musteriyle birlikte teknik ydnetici
ya da goérevlendirdigi personel katilir. Uygulanan muayene metodu, kullanilan cihazlar konusunda musteri
bilgilendirilir. itiraz edilen muayene mimkiin oldujunca ayni sartlar altinda gerceklestirilir. Tekrar
muayenesinin kayitlari ilgili bélimde tutulur, tekrar muayenesi oldugu belirtilecek sekilde Muayene Raporu
yazilir ve daha o6nce olusturulan muayene raporu ile iligkilendirilir. Tekrarlanan muayene neticesinde
sonuglarin degismemesi durumunda musteriden tekrar muayene bedeli alinabilir, aksi durumda Ucret
talep edilmez. Bu durumda bir dnceki muayene raporu gegerlidir. Misterinin tekrar muayenesi sonuglarina
da itiraz etmesi durumunda ise TURKAK’ a basvuruda bulunulur. TURKAK baska bir akredite muayene
kurulusunu hakem olarak tayin eder ve ayni muayene tekrar edilir. Sonucun degismemesi durumunda,
yapilan tim masraflar misteri tarafindan karsilanir. Musterinin hakli bulunmasi ve talepte bulunmasi
durumunda misterinin bu olaydan kaynaklanan tim magduriyeti DQE tarafindan karsilanir. Kayitlar DQE.
FR.3016 Sikayetler & itirazlan izleme Formu ve eklentileri olarak tutulur.

5.6.3. Sikayet ve ltiraz ile ilgili diizeltici faaliyetlerin yapilmasi ve tekrarlanmamasi igin tedbirlerin
alinmasi

Kalite ve SEC Maudurl, sikayet ve itirazlar degerlendirip, gerekli durumlarda KGSP 3210 Duzeltici
Faaliyetler Prosedurd’ ne gore dizeltici faaliyet baslatir.

= Sikayet ve Itiraz konusu igerik bakimindan personelin egitim eksikliginden kaynaklaniyor ise Kalite ve
SEC Mudurla tarafindan alinmasi gerekli olan egitim acilen plana dahil edilir. Gergeklestiriimesi saglanir.

» Yonetim Sistemlerinin  uygulanmamasindan kaynaklanan sikayet ve itirazlar kapsamindaki ilgili
personeller Kalite ve SEC Mudurl tarafindan yeniden oryante edilerek izlenirler. Kalite ve SEC Mudiru
sorunun bilingli olarak ortaya ¢iktigini tespit ederse ilgili personelin isine son veriimesini 4857 sayil is
Kanununun 25. Maddesine gore talep eder.

= Personelin teknik ve mesleki hatalarindan kaynaklanan sikayet ve itirazlarin olmasi durumunda
personel, ustleri tarafindan  uyariir. Bunun yani sira uygunsuzlugun koék nedeni arastirilarak
bulunur.(Saglik sorunlari, ailevi sorunlar,dikkat kayiplari,motivasyon kaybi,kendini giivende hissetmeme
vb. Sorun ¢oézilebilecek nitelikte ise ¢dzimlenir. Kisa vadede ¢ézimlenemeyecek ise minimalize edilir ve
bu sorununu ise yansitmamasi icin kontrol mekanizmasini gelistirecek pedogojik destek verilir. Sorunun
olusmasinda kasit unsuru tespit edilirse ilgi alanina gére Teknik Yonetici personelin isine son verilmesini
talep eder.

* DQE 'nin genel imajini, musteriler karsisinda gilivenini etkileyen igerikli personel hatalarinda Ust
yonetimin karari ile  personelin yazili savunmasi alinir. Savunmanin gegerlilik durumuna gére uygulama
gergeklestirilir.

5.7 Sikayet ya da itirazi Yapan Tarafin Siire¢ Hakkinda Bilgilendirilmesi
Mimkun oldugunda sikayet ya da itirazi yapan taraf, sikayet ve itirazin alindigi konusunda bilgilendirilir,
ilerleme raporu ve sonuglari verilir. Sikayet ve ltirazla ilgili islemlerin sonuglandirilmasindan 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 stureg, sikayet ya da itirazi yapilan faaliyetlerinde yer almamis kisi/
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kisiler tarafindan yuratulir.  Sayet sikayet ve itirazi yapan taraf hakli bulunursa maduriyeti ortadan
kaldirlir. (REF:5.5.2.3, 5.5.3)

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

5.8 .Dokiimante Edilmesi

Sikayetler ve itirazlar Musteri geri bildirim dosyasinda kayit altinda tutulur. islem géren her gikayet ve
itiraz, bu dosyada itiraz yazisindan baslayip, musteri sikayetleri ve itirazlari formu, Teknik Yonetici’ ve
Kalite ve SEC Muduri’nin yapmis oldugu arastirmalar, genel midurin sikayet ve itiraz ile ilgili uygulama
karari, kalite ve SEC Muduri 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 igerecek sekilde dosyalanir. Sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesine iliskin tim kayitlar, ortak
alanda yayinlanarak ya da talep edildiginde talep eden kisi ya da bélime verilerek erisilebilirlik saglanir.

6. ILGILI DOKUMANLAR

KEK 001 Kalite El Kitabi (ISO 9001)

KEK 002 Kalite El Kitabi (ISO/IEC 17020)
CEVRE EK 004 ISO 14001 Cevre El Kitabi

OEK 005 Organizasyon El Kitabi

iISG EK 006 ISO 45001 ISG El Kitabi

KGSP /3120 K ic Denetim Prosediirii

KGSP /3130 K Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediri
KGSP /3210 K Duzeltici Faaliyetler Proseduirl

KGSP /3220 K Onleyici Faaliyetler Prosedrii

KGSP 3040 K Kayitlarin Kontroll Proseduru

7. DOKUMANTASYON

Musteri Sikayetleri ve/veya ltirazlari ile ilgili yazilar, yapilan iglemler, ilgili departmanlardaki denetimler,
dizeltici/onleyici faaliyetler, ilgili personelin tekrar egitimleri, ikaz yazilari, musteri bilgilendirmeleri
kayitlari KGSP 3040 K Kayitlarin Kontroli Prosediirl ‘ne gore bes (5) yil sire ile saklanir.

Sikayet ve itirazlar strecine iliskin tim kayitlar gizli olup, Ugtincu taraflarla paylagiimaz. Gerek duyulmasi
durumunda DQE, sikayet, itiraz konusu ve ¢dziminun kamu oyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse ne
kapsamda verilece@i konusunu, sikayet /itiraz sahibi ile birlikte belirler.

8. DEGISIKLIKLER

Bu KGSP/QMSP prosedlrde yapilacak degisiklikler Genel Mudur onayi ile Kalite ve SEC Mudurd
tarafindan yapilir.

9. EKLER _ _
DQE. FR.3016 Sikayetler & ltirazlari 1zleme formu
DZ. FR.3011 Duzeltici Faaliyetler Formu

DZ. FR.3012. Onleyici Faaliyetler Formu



