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1.AMAC

Bu proseduriin amaci, misteri isteklerini ayrintili bir sekilde tanimlamak ve firmamizin bu istekleri karsilayabilecek
kapasitede olup olmadigini degerlendirmek, miisteri taleplerinin gergeklestirilmesi, misteri itiraz ve sikayetlerinin
giderilmesi icin gerekli ydntemi tanimlamaktir.

2.KAPSAM

Kit Mihendislik’ e gelen muayene/test taleplerinin yerine getirilmesi ve muayene/test raporlarinin hazirlanmasi
islemlerini kapsar.

3.TANIMLAR ve KISALTMALAR

3.1.Sikayet: Sikayetcilerin KIT Mihendislik'in sagladigi iriin ve/veya hizmeti ya da sikayetleri ¢ézmek icin
uyguladig proseslerle ilgili yapilan memnuniyetsizlik ifadesidir.

3.2.itiraz: Misterinin, KiT Miihendislik tarafindan verilen hizmete iliskin herhangi bir kararin yeniden gézden
gegiriimesine dair talebidir.

4.SORUMLULUK

4.1.Sirket Miidiirii: Muayene/test talepleri degerlendirmekten ve muayene/test raporunun onaylanmasindan
sorumludur.

4,2.Teknik Miidiir: Talep edilen muayenenin/testin yapilmasi ve muayene/test raporlarini hazirlamaktan ve
onaylamaktan sorumludur.

4.3.Kalite Yonetim Temsilcisi: Misteri, sikayet ve itirazlaninin giderilmesi icin itiraz ve sikayet komitesinin
toplanmasindan ve organize edilmesinden sorumludur.

4.4.Sikayet ve Itiraz Komitesi: Sirket Miidiirii, Teknik Miidiir, Kalite Yénetim Temsilcisi, Avukat ve ihtiyag
duyulmasi durumunda disardan destek personeli (teknik personel, bilirkisi vb.)'nden olusur. Miigterilerden gelen tim
itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesinden ve giderilmesinden sorumludur.

5.UYGULAMA

5.1.KOMiSYON
5.1.1 Ttiraz ve Si
Muayene siirecinin_tarafsizlidinin_korunmasi icin 1 adet hukukcu, 2 adet teknik personel tarafindan olusur. Heyet

itiraz ve sikayetin olusmasindan itibaren 15(onbes) is aiinii icersinde toplanir.

5.1.2 Ttiraz ve Sikayet Komisyonu hevyetin seciline kisi ve/veya kisilerden herhangi biri itiraz ve sikayete konu kisi ile
ilgili_iltisaki bulunmasi durumunda o kisi ve/veya kisiler heyetten cikanlarak verilecek karar ile alinacak sonucun

tarafsizlidin zedelemesi engellenir.

5.1.3. Itiraz ve Sikayet konusuna gore Sirket Miidiir tarafindan olusturulur. Sirket Miidirii itiraz ve sikayet
komisyonunu olustururken tarafsizlidin_korunmasina ydnelik olarak Satin Alma Prosediirii disaridan destek alimina
ider. Secilen Personele Ziyaretci Gizlilik Sézlesmesi Formu (GN.FRM.12) imzalatilir ve heyet olusturulur.

5.1.4. itiraz ve Sikayet Komisyonu tarafindan alinan kararlarda cofunluk esas alimir. Alinan kararlar tasfiye
niteliginde olup nihai karar Sirket Midiir{i tarafindan verilir.
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5.2. iTIRAZ SURECI

5.2.1. KIT Milhendislik; tarafindan Muayene Siirecine yonelik olarak miisteriler vazili ve/veya stzlii olarak itirazda

bulunabilirler. Itiraz konulan baslica sunlardir;
Muayene Talep Basvuru kararina,
Muayene sonucuna,

Muayene Yontemlerine,

Muayeneyi gerceklestiren peronele,
Daha 6nce itiraz edilen konu ve/veya konularin tekrar itirazi,

AN NN

5.2.2. itirazin sézlii yapildigi durumlarda (telefon) itiraz ile ilgili iletisimi kuran personel tarafinda Sikayet/itiraz
Formu (_G.FRM.BO)’na kayit vapilarak yazli hale getirilir. Itiraz daha sonra Kalite Yonetim Temsilcisi tarafinda
Sikayet/Itiraz Takip Formuna (G.FRM.31) ile takip edilir.

5.2.3. Yapilacak itirazlar,
Muayene Kurulusuna sézlii ve/veya vazil olarak;

Muayene Kurulusunda goérevli personele yiiz yiize,
0312 380 75 72 numaral telefonla sozlii olarak,
02312 380 75 73 numarali belgegecere yazili olarak,
www.kitisg.com adresinden e-mail yolu ile yapilabilir.

5.2.4. Yapilan tiim itirazlarin kayit edildigi Sikayet/itiraz Formu (G.FRM.30), itirazda bulunan kisiye yazili ve/veya e-
mail ile Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan génderilerek tarafsizlidin korunmasi sadlanir.

5.2.5. Muayene siirecine yonelik olarak vapilacak itirazlar, muayene isleminin bitimine miiteakip 6(alt1) aydir.

Muayene Isleminin sonucunun aciklanmasindan itibaren 6(alt)) ay gecmesi durumunda yapilan itirazlar kabul
edilmeyecektir.

5.2.6. Yapilan itirazin 8ncelikle konusuna bakilir kalite sistemi lizerinden yapilan itirazlar Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan teknik acidan vapilan itirazlar ise ilgili Teknik Midiir ve Muayene Personeli tarafindan c¢éziime
ulastirimaya calisilir. Alinan karar neticesinde miisterinin memnun olmamas! durumunda madde 5.1.1. geregince
Itiraz ve Sikayet Komisyonu kurularak konu ¢dziime kavusturulmaya calisilir.

5.2.7. Yapilan itiraza yonelik olarak KIT Miihendislik tarafindan muayenesi yapilan ekipman ile ilgili olarak yapilan
itiraz yonelik olarak, miisteri disinda bir kaynaktan sadlanan bilgiler, KIT Miihendislik gizlilik ve tarafsizlik politikasi
geredi gizli olarak ele alinir.

5.2.8. KIT Mihendislik, tarafindan vapilan muayene islemleri ilgili yapilan itirazlar, muayene kurulusu tarafindan
ilgili miisterive zaman gdzetmeksizin _yonlendirilir. KIT Miihendislik itirazi gecerli kilmak icin tiim verilerin

toplanmasindan ve bu verilerin dogrulanmasindan sorumludur.

5.2.9, itiraz ile ilgili yazili ve s6zlii olarak itirazda bulunan kisinin ilgili itirazi alindiktan sonra 15(onbes) giin
icerisinde karara badlanacadina dair Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan ilgili kisive 3(lic) giin icinde iletisim
kanallarindan ulasilarak bilgi verilir.

5.2.10. 15(onbes) giin icersinde verilep karardan sonra, ilgili kisive itirazina ait sonug¢ 3(lic) giin icerisinde Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan_bildirilir. Ilgili kisi karar tatmin edici ve uygun bulamamasi durumunda., kendisinde
tebli§ edildigi tarihten itibaren 15(onbes) giin icerisinde 2'nci kez itiraz yoluna basvurabilir. Itiraz tekrar
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dederlendirilir ve 15(onbes) giin icinde sonuclandirilarak tekrar ilgili kisiye bilgi verilir. Ilgili kisi yine itiraz etmek
isterse bu sefer hukuki yollara basvurabilecedi kendisine iletilir.

5.2.11. itiraz dur_umunda izlenecek yol haritasi itiraz Is Semasi (GN.SM.01)'de, Sikayet durumunda izlenecek vol
haritasi Sikayet Is Semasi (GN.SM.02)de godrsel olarak dokiimante edilmis olup www kitisg.com adresinde
yayimlanmaktadir.

5.3. SIKAYET SURECI

5.3.1. KIT Miihendislik tarafindan viiriitiilen tiim faaliyetlere yonelik olarak kisi, kurum ve kuruluslar yazili ve/veya

sozlli olarak sikayet'te bulunabilirler. Sikayet konulan baslica sunlardir;

v Muayene Islemlerine yénelik sikayetler,
v Uygunsuz marka, logo ve belge kullanimi,
¥ Calisanlarin uygunsuz davranislari,
v

Isletmenin cevre kurallarina uymamasi vb.,

5.3.2. Islemlerin sadlikli yapilabilmesi ve siirecin kontrol edilmesi amaciyla KiT Miihendislikde yapilan tiim
sikayetler mutlaka Muayene Siirecini ilgilendirip ilgilendiriimedigine kontrol edilir. Muayene ile ilgili bir sikayet s6z
konusu oldugunda durum ITIRAZ olarak Kalite Yonetim Temsilcisi Tarafindan Sikayet/itiraz Formu (G.FRM.30) ile
kayit altina alinir.

muayene islemi vb.) etik olmayan hal ve hareketler ile uygunsuz davranislari, tarafsizlik, gizlilik ve bunlara yénelik

uygunsuzluklar gibi her tiirli eylem/ler sikayet konusu olarak kabul edilir.

5.3.4. Kisi, Kurum ve Kuruluslar, KIT Miihendislik tarafindan yiiriitiilen tiim faalivetlere ydnelik olarak islenmis olan
bir fiilin gerceklesmesinden sonra istedigi zaman sikayet hakkini kullanabilir.

5.3.5. KIT Miihendislik tarafindan viiriitiilen tiim faalivetlere yonelik yapilan sézli ve/veya yazili sikayetlere
vapilacak islemler 5.2.9/5.2.10./5.2.11 maddelerinde oldugu gibidir,

5.3.6. Alinan kararlar sonucunda Diizeltici veya Onleyici Faaliyet ihtiyaci dogmasi halinde; Diizeltici veya Onleyici

Faaliyet Prosediirii (GN.PRS.03)'ne gbre Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan islemler yonetilir.

5.4. GIZLILiK VE TARAFSIZLIK

5.4.1. KIT Miihendislige vazili ve/veya sozlil iletilen tiim Itiraz ve Sikdyetler gizli olarak tutulmaktadir. Kamu ve Adli
makamlar disinda (ciincil taraflara bilgi ve belge verilemez,

5.4.2. Kamu ve Adli makamlara bilgi verilmesi gereken durumlarda ilgili bilgi ve belgeler yetkili mercilere gdnderilir
ve ilgili kisive bilgi verilir.

5.4.3. TURKAK tarafindan liizum goriilmesi halinde bilgi ve belge talep edilirse ilgili kisive bilgi verilerek istenen bilgi
ve belgeler gonderilir.

5.4.4. KIT Miihendislikte calisanlardan birisi hakkinda sikayet ve itiraz gelirse, Itiraz ve Sikayet siirecinin tarafsiz bir

ekilde siirdiiriilmesi icin ilgili kisi karar alinana kadar bu siirecin disinda kalir ve gérev alamaz.
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6.ILGILI DOKUMANLAR
Sikayet/Itiraz Formu (G.FRM.30)
Sikayet/itiraz Takip Formuna (G.FRM.31)
Musteri Memnuniyeti Anketi Formu (G.FRM.35)
Diizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediirii (G.PRS.03)
Itiraz s Semasi (GN.SM.01)

Sikayet Is Semasi (GN.SM.02)

7.REVIiZYON DURUMU

Sira No Rev.No Rev. Tarihi Revizyon Sebebi (leri)
1 Rev00 04.02.2013 | Ilk Yayin
TS EN ISO 9001 ve TS EN ISO/IEC 17025 standardlari da
2 Rev01 13.12.2013 | eklenerek dokiiman kodu degisikligi ile birlikte revize
edilmistir.
3 Rev02 20.07.2016 Dokiiman igeriginde degisiklikler ve eklemeler yapiimistir.
4 Rev03 01.07.2019 Dokiiman igeriginde degisiklikler ve eklemeler yapilmistir.
5 Rev04 15.03.2021 It_i_raz_ve Sikayet Is Senjl_alarl olugfturuldu. Itiraz ve Sikayete
yonelik tanimlamalar giincellendi.
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