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1.AMAC VE KAPSAM

1.1. Bu prosedirin amaci ; DK DONANIM binyesinde TS EN ISO/ IEC 17020 standardi
kapsaminda gerceklestirilen muayene sonuclarina misteriden gelebilecek itirazlarin
degerlendiriimesi ve c¢oziimlenmesi . Misteri veya dijer kesimlerden gelen sikayetlere
yapilacak islemlerin belirlenmesidir.

2. SORUMLULAR
2.1. Genel Mudur
2.2. Teknik Midur
2.3. Kalite Yoneticisi
2.4. YOnetici Asistani

3.TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

3.1. KY: Kalite Yoneticisi

3.2. Sikayet: Bir kisi yada organizasyonun muayene kurulusuna , kurulusun faaliyetlerine
iliskin olarak cevap verilmesi istegiyle memnuniyetsizligini bildirmesidir.

3.3. Itiraz: Tim taraflarin DK DONANIM’ in aldigi kararlara yonelik olumsuz basvurularidir.
3.4. YGG: Yonetimin G6zden Gegirmesi

4.UYGULAMA

Ozel veya tiizel kisilerin, kurum ve kuruluslarin DK DONANIM’ dan aldiklari muayene
hizmetleri ile ilgili olarak itiraz yolu agiktir.

Musteriden veya ilgili taraflardan gelen sozli, telefon, e-posta, mektup, anket vb. yolu
ile gelen her tiirlt sikayet, itiraz, 6neri ve talep vb. firmamiza ulasan tiim geri bildirimler
siniflandirilir. Tim personel aldidi geri bildirimleri KY ‘ye bildirir. Tim sikayet ve itirazlar,
Sikayet-Oneri Formu (FR.031)’ na KY tarafindan kaydedilir. Sikayet konusu ile direk yada
dolayl ilisikli olan personel o itiraz ve sikayetin, arastiriimasi - faaliyetlerin planlamasi ve
faaliyetlerin uygulanmasi islemlerinde yer almaz. KY ile ilgili sikayetleri ise Genel mudur
degerlendirir.

Musteriden/ilgili taraflardan gelebilecek sikayet-itiraz tirleri;

e Muayene sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

¢ Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki sikayetler;

e Rapordaki bilgilerin (mdiisteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar
ve sikayetler;

e SHzlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Kalite Yoneticisi Genel Miidiir
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e Muayene ve hizmet kalitesine yonelik yapilan sikayetler (personel egitimi ve
kalitesi, cihazlarin glvenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin glivenirligi vb...)
e Diger her konuda sikayet, itiraz, talep ve Oneriler.

Mimkiin olan durumlarda itiraz ve sikayeti yapan tarafa, sikayet ve itirazin alindigi
bilgisi KY tarafindan iletilir. Sikayet ve itirazin ele alinmasi slirecindeki tiim asamalarindaki
kararin tamamindan DK DONANIM sorumludur.

4.1 itiraz ve Sikayetlerinin Arastiriimasi ve Gerekli Faaliyetlerin Planlanmasi Siireci

Misterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsat
olarak gorilmektedir. DK DONANIM tarafindan gergeklestirilen muayene faaliyetleri ile ilgili
misteri itiraz ve sikayetleri KY tarafindan oncelikle incelenir. Bu incelemede, sikayet ve
itirazin, sorumlu olunan muayene hizmeti ile ilgili olup olmadigi veya dayanakli olup
olmadidi durumu ele alinir. Sikayet ve itirazin gegerli kilinmasina yonelik tim bilgilerin
toplanmasi ve dogrulanmasi DK DONANIM sorumlulugundadir. Eder sikayet veya itiraz,
sorumlu olunan muayene hizmeti ile alakali olmamasi veya dayanaksiz olmasi halinde
(Haksiz sikayet / Haksiz itiraz) bu durum ilgili tarafa iletilir ve sikayet/itiraz kapatilir.

Sikayet ve itiraz hakli bir sebebe dayanmasi halinde KY ve Teknik Midir tarafindan
yapllacak degerlendirme sonucu gerceklestirilecek faaliyetler belirlenir. Yapilacak faaliyetler
misteriye/ilgili tarafa iletilir. KY faaliyetin yapilmasini kontrol eder. Hakl sikayet ya da
itirazin durumu degerlendirilerek gerekli durumlarda KY sorunun bir daha tekrarlamamasi
icin Uygunsuzluk ve Duizeltici Faaliyet Formu (FR.032) ile diizeltici faaliyet baglatir.

Itirazlar hakkindaki arastirma ve kararlar ayrimci faaliyetlere sebebiyet verecek
sonuglar olusturmayacak sekilde gergeklestirilir.

Muayene sonugclarina yapilan itirazlarda, muayenenin tekrar yapillmasina karar
verilmesi durumunda Teknik Midir tarafindan muayene tarihi, kontrol bedeli, muayene
katiim sartlari vb. bilgiler olusturulur ve bu bilgiler miisteriye iletilir. Itiraz edilen
muayenelere, ayni sartlarda, ayni metot ile tekrar muayene islemi uygulanir. Misterinin
hakli olmasi durumunda talep edilen lcret alinmaz. Misterinin tekrar yapilan muayene
sonuclarina da itiraz etmesi durumunda, Hakem/Referans Muayene kurulusu belirlenmesi
saglanir. Hakem/Referans muayene kurulusu ilgili alanda akredite olan muayene kuruluslar
arasindan belirlenir. Muayene, Hakem/Referans Muayene kurulusu tarafindan tekrarlanir.
Sonucun degismemesi durumunda yapilan tim masraflar misteri tarafindan karsilanir.
Musterinin hakl olmasi halinde tim masraflar DK DONANIM tarafindan karsilanir.
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4.2 Mugteri/Sikayet Sahibine Donis Sireci

Gelen sikayet veya itirazlar Sikayet-Oneri Formu (FR.031)’'na kaydedildikten sonra,
Miisteriye sikayet veya itirazin alindigina dair yazil yada sozlii bilgilendirme yapilir.
Sikayet veya itiraz KY ve Teknik Midur tarafindan degerlendirilir.

-Yapilan degerlendirmede sikayet veya itirazin haksiz oldugu tespit edilmis ise yazili ya da
s6zIU olarak itiraz veya sikayet sahibi sebepleriyle beraber 1 hafta icerisinde bilgilendirilir.

-Yapilan dederlendirmelerde sikayet ve itirazin hakli oldugu tespit edilmis ise arastirma ve
gerekli faaliyetlerin planlanmasi siirecine gegilir ve siirecin her agamasinda (degerlendirme,
ilerleme raporlarn ve sonug) mdsgteri/ilgili taraf e-mail yolu ile bilgilendirilir. S6z konusu
degerlendirme 30 giin icinde tamamlanmalidir. Sikayet ve itiraz slirecinin bitimi ilgili tarafa
resmi olarak e-mail yolu ile belge, muayene raporu v.b. dokiimanlar ile birlikte bildirilir.
Miisteriden alinan geri bildirimin ise yazili olmasi istenerek Sikayet-Oneri Formu
(FR.031) nun ekinde saklanir.

Talep edilmesi halinde, sikayet eden tarafa, sikayetlerin ele alinmasi ve gbziimlenmesi
ile ilgili bilgileri barindiran PR.11-Sikayetlerin-Itirazlarin Degerlendirilmesi Prosediirii e-mail
olarak gonderilir.

4.3. Musteri sikayetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontroll Prosediirii (PR.02)'ne gore KY
tarafindan saklanir.

4.4. Misteri sikayetleri konusundaki kayitlar KY tarafindan analiz edilir ve miisteri sikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Gézden Gegirmesi
Prosediirii (PR.04) cercevesinde degerlendirilir.

5. REFERANSLAR VE ILGILI DOKUMANLAR

5.1. Uygunsuzluk ve Dizeltici Faaliyet Formu (FR.032)
5.2. Sikayet-Oneri Formu (FR.031)

5.3. Kayitlarin Kontroll Prosediiri (PR.02)

5.4. Yonetimin Gdzden Gegirmesi Proseduri (PR.04)
5.5. Dizeltici Faaliyet Prosediirii (PR.07)

5.6. Migsteriye Hizmet Prosediirii (PR.10)

5.7. Kalite Kontrol Proseduiri (PR.16)
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