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1. Amag ve Kapsam

Bu prosedurtn amaci TS EN ISO/IEC 17020:2012 standardi kapsaminda yapilan Muayene-Gozetim
hizmetlerinde muUsterilerden gelebilecek tUm sikayet ve itirazlann ¢6zim yéntemini belirlemektir.

2. Sorumlular

Bu prosedurin uygulanmasindan, sikGyetlerin ele alinmasi ve karar veriimesinden Sirket MUduorg,
sikGyetlerin /itirazlann kaydediimesi ve islemler sonrasi duzeltici/onleyici faaliyetlerinin takip ve
koordinasyonundan Y&netim Temisilcisi sorumludur. itirazlann karara baglanmasindan Sikéyet ve
itiraz Komitesi Sorumludur.

3. Uygulama

3.1. Sikayet ve itiraz

Firmamizin hizmet kalitesi ile ilgili sikGyetler; s6zIl0 ya da yazl olarak yalnizca konu Uzerinde
bildirimler olarak ya da web sitesinde bulunan nda
yazli/s&zI0 olarak gelebilir. Sikayet telefonda ilefiliyor ise, gérUsme sirasinda alinan not k&gidi veya
ile sikyet islemleri baslatilir.
itiraz ve sikayet degerlendirme komitesi gelen itiraz ve sikayeti degerlendirerek kendi sorumlulugu
altinda olan belgelendirme faaliyetlerine iliskin olup olmadigini teyit eder.
Herhangi bir nedenle sikdyet olustugunda musteri ile arasinda anlasmazlik konusu olusan firmamiz
calisani ve sikdyet durumu Muayene Gdzetim Birim Y&neticisi tarafindan Sirket MUdUrd’ ne 2 gin
icerisinde bildirir.
Sirket MUdUrU; ile sikdyet sonuclanincaya kadar ki
tUm asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina alinmasini saglar. Sikayet yazili gelmis
ise muUsteri yazisi da bu forma eklenir. Sirket MUOdUrU, sik@yetin bes isgunu icerisinde komite
tarafindan ele alinmasindan ve sonuclandinimasindan sorumludur. Sirket MUdUOr0 aynca sikayetle
ilgili taraflarla ve uygun gérdugu diger kisilerle gorustr. Komiteden ¢ikan sonug ve gerekiyorsa
sikayetle ilgili gerceklestiriecek faaliyetler hakkinda sikayet/itiraz sahibine ARYA Belgelendirme
antetli kdgidi veya ile yazili olarak bilgi verir. Ayrica, sikayetle/itirazla ilgili
olan mdusterinin kontrol ve raporlama asamalarini gecmise doénuk olarak gdzden gecirir ve
herhangi bir yanlis uygulama veya gelistirimesi gereken hususlar varsa duzeltici faaliyet icin veri
olarak kullanilmasini saglar.
Eger Sirket MUdUrG sikayette taraf ise, sikGyetin ele alinmasi ve c¢c6zUmlenmesinin sorumlulugu
Ydnetim Temsilcisi' ne aittir.
ARYA Belgelendirme’ ye resmi bir sik@yet veya itiraz alindiginda Sirket MOdUro TURKAK' a e-mail ile
yazili olarak ayrninti bilgileri iletir.

3.1.1 Musterinin Arya Belgelendirme Calismalan Hakkindaki Sikayetleri

SN Sikdye’r Karar

1 Ofis hizmetleri ile ilgili sikayetler asagidakilerle sinirli En fazla bes isgunU icinde
_olmomok Uzere; sonuclandinlir  ve mdUsteriye
lIgili kisilere ulasilamamaisi, bilgi verilir, tekrarini
Teklif sUresinin ge¢ olmas, engellemek ve koék nedeni

MuUsterinin - bilmesi  gereken belgelerin  yetfersiz veya | ortadan kaldirmak icin  DF
ulasilamaz  olmasi,  Sertifikanin dizenlenmesi  ve | baslatilir ve etkinligi dlcUlor.
gdénderiimesi sUresinin ge¢ olmasi.

2 Kontrol tarafsizligini, bagimsizigini ve verimliligini En fozla bes isgunU iginde
etkileyebilecek sikayetler asagidakilerle sinirl olmamak sonuclandinlir  ve mdUsteriye
Uzere; bilgi verilir, tekrarnni
Muayene & Numuneleme Uzmaninin tavir ve davranisl, engellemek ve ko&k nedeni

HAZIRLAY AN ONAYLAYAN

YONETIM TEMSILCISI SIRKET MUDURU




/\ SIKAYETLERIN ve ITIRAZLARIN EKOYK-NO/'jeYHNO ]gjzozéogo
~ - - . ayin Tarihi A2,
[ \ [ﬁm&!ﬂm DEGERLENDIRII‘MESI Revizyon Tarihi | 05.09.2022
PROSEDURU Sayfa No 3/7
Muayene & Numuneleme Uzmaninin etik olmayan ortadan kaldirmak icin  DF

davranigl, Standartlann yorumlanmasindaki herhangi bir
farklilik

Kontrolde uygun metot kullanilmamasi,

Kontrol planina uymama,

KontrolUn katma deger saglamamasi vb.... gibi,

baslatilir ve etkinligi dlcUlor.

Sikayetin sonucu ile ilgili olarak firmamiz ile muUsteri arasinda bir anlasmazlik olursa musterinin ilgili
kurumlara basvurma hakki vardir.

3.1.2 Musteri ilgili ARYA Belgelendirme’ ye gelen sikayetler;

Bu tip sikGyetlerin degerlendirimesinde gizlilik prensibine uyum esastir. Konunun kamuoyuna
duyurulmasinin gerektigi ézel durumlarda ilan sekli ve detayi, firmamizin sorumlulugunda olup,
yasal gerekliliklere uygun davranilir.

ARYA Belgelendirme’ ye MUsterinin mUsterilerinden sikayefler;

sra No SIKAYET KARAR
: Akreditasyon kurumunun (TUrkak)
logosunun kullanimasi En fazla 10 gUn icerisinde dUzeltici faaliyet istenir,
MU§‘|‘erinin bog“ veyd Uye OIdUgU sonug olumsuz ise 10 gUﬂ sonunda mU§Ter|
ilgili oda veya meslek sertifikasinin askiya alinmasi, uygunsuzluk sUrerse
2 guruplarindan gelen sertifikanin iptaline karar verilir.

sikayetler/geri beslemeler

Hakl sikGyet ise, mUsteri memnuniyetinin devami
esas alinarak;
Bir ay icerisinde sikayet ile ilgili 6zel kontrol yapillir,

MuUsteri UrUnUnden faydalanan ilgili
3 taraflardan gelen sik@yetler / geri

beslemeler

Yazl ve gorsel basinda musterilerle
ilgili uygun olmayan haberlerin

En fazla 1 ay icinde dUzeltici faaliyet istenilebilir,
sonu¢ olumsuz ise 1 (bir) ay mduUsteri sertifikasinin
askiya alinmasi, yine olumsuz ise sertifikanin iptali

Bir sonraki kontrolde (gbzetim, belge yenileme
gibi) uygunsuzluk konusu gbzden gegirilir.

4 clkmasi

3.1.3 Musteriye, muayene ve gozetim kapsamindaki Urunlerle ilgili sikayet gelmesi durumunda;

Sikayet icerigini ve sebebini firmamiza ibraz etmek durumundadir. MUsteri; gerceklestirecedi
dUzeltici faaliyetleri mevzuat geredi ilgili makamlara bilgilendirmesi, uygunlugu saglamasi ve
tekrannin dnlenmesini saglamalidir. Bu calismalarnn takibini Arya Belgelendirme Yonetim Temisilcisi
yapar.

3.2.

3.2.1. Sikayet itiraz Komitesinin Olusturulmasi ve Yapisi

Sikayet ve itirazlarin Degerlendiriimesi

Firmamiz gerceklestirdigi faaliyetlerde tarafsizigin saglanmasi ve hizmet kalitesinin iyilestiriimesi icin;
basvurulann  kabull, Muayene & Numuneleme Uzmanlarnnin  atanmasi,  konfrollerin
gerceklestirimesi, raporlanmasi karar gibi kontrol proseslerinden tamamen bagmsiz

na gore itiraz ve sikayet
degerlendirme Komitesi’ ni olusturmustur. Komite Oyeleri ilgili yonetmelik/standarda gdre gerekli

HAZIRLAY AN ONAYLAYAN

YONETIM TEMSILCISI SIRKET MUDURU
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egitimi almis, sirket calisanlarindan ve/veya sirket disindan MUhendis, Kimyager, muayene hizmeti
almis musterilerden olusabilir.
itiraz ve sikdyet dederlendirme Komitesi, Sirket MUdUrU tarafindan atanan 3 Uyeden olusur. Oy ve
karar etki hakki bulunmayan Yénetim Temisilcisi yazman olarak calismalarda bulunur. Karar icin en
az 2 Uyenin oybirlidi sarttir. 2 Uyenin de karar verilen konuda yeterli oimasi gerekir. Herhangi bir itiraz
ve sikyet degerlendirme Komitesi Uyesi, itiraz veya sikGyete konu olan durumda taraf ise o itiraz
veya sikayet ile sinirh kalmak kaydi ile komiteye katlamaz. Sikdyet ve itiraz eden musterinin
muayene ve gozetim faaliyetinde bulunan ARYA Belgelendirme calisani, bu musterinin itiraz ve
sikayetinin degerlendirmesi icin Sikayet ve itiraz komitesinde gdérev alamaz. Sikéyet ve itiraz komitesi
calismalarn ve bilgilerin foplanmasindan, bu bilgilerin dogrulanmasindan ve kaydindan sorumludur.
Cikar caftismasinin olmamasini givence altina almak icin ARYA Belgelendirme; bir musteriye
danismanlik saglamis veya bir muUsteri tarafindan istihdom ediimis olan c¢alisani (yénetici
pozisyonunda bulunanlar dahil), danismanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil stre
ile o muUsterinin bir sikayet veya itirazinin onayi, degerlendirmesi, c6zUmU ve kararnnda kullanmaz.
Komite Uyeleri, 'nive
'nive
“niimzalarlar.

3.2.2. Sikayet ve itiraz Durumunda Yapilacak islemler

Sikayet ve itiraz Komitesi’'nin gérevi, muayene ve gdzetim proseslerinin herhangi bir asamasinda

gelen itirazlann, tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine uyarak degerlendiriimesidir.

Itiraz Komitesi degerlendirme yaparken;

« Akreditasyon standartlarna uyma,

- Tarafsizlik ve gizlilik ilkesine bagdl kalma,

« Muayene & Numuneleme Uzmanlarinin yetkin olmasi,

« Kontrollerin musteri sisteminin musterisinin sartlarini karsilayabilecek, sUrdUrebilecek ve sistemi
sUrekli iyilestirebilecek yeterlilikte olup olmadigini dlcecek olmasi,

« Konftrollerin musteri sistemine katma deger saglayacak nitelikte olmasi,

« MdUsterinin herhangi grup veya dernek Uyeligi ve/veya muUsteri grubu Uyesi sayisi gibi kisitlama
olmaksizin hizmeftlere kolayca ulasmasi,

« Politika ve prosedurlere uygun uygulama,

HAZIRLAY AN ONAYLAYAN

YONETIM TEMSILCISI SIRKET MUDURU
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e iTIRAZ KARAR
o
Sirket MUdUrG éncelikle " nun

Muayene ve
Gozetim
sonucuna itiraz
Sikayetler
sonucu verilen

doldurulmasini saglar. Komitenin bu form ile itirazin ve itiraz sonuclanincaya
kadar ki tUm asamalann geriye dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina
alinmasini saglar. Varsa musterinin bu konudaki yazisi da forma eklenir. Sirket
MUdUrU, doldurulan formun itiraz edene génderiimesini saglayarak onay alir.

Sirket MUdUr0 5 isginU icinde itiraz Komitesi'nin konuyu incelemek Uzere
toplanmasini saglar. 5 isginU icinde de itiraz Komitesi kararni verir. itiraz
Komitesi'nin kararn, gerekceleri ile (illgili standart veya prosedire refere

1 " edilerek, gerekli durumda bir nUshasini géndererek) ilgili taraflara yazil olarak
kararlara firaz. | v yilir, Karar, ile kayit altina alinr. itiraz
rapor Komitesi 3 Uyenin katiimi ile toplanir ve karar en az iki Gyenin oybirligi ile alinir.
Karannaifiraz | 447 Komitesi Gyeleri arasinda, séz konusu itiraza taraf olan Oyeler varsa bu
Uyeler komitede yer almaz.
itraz Komitesi'nin dederlendirmesi sonucunda firmamizdan kaynaklanan bir
eksiklik  oldugu  belrlenirse,  Sirket  MU0dUOr0  dUzeltici  faaliyetleri
gerceklestirmekten sorumludur.
Bu durumda Muayene & Numuneleme Uzmani kontrol bitiminde, muUsteriye;
Kontrol itraz etme hakkinin oldugunu aciklar ve bir tutanak hazrlar. Tutanakta
sonucunda musterinin  belirlenen uygunsuzlugu kabul etmeyip kontrol raporuna imza
Muayene atmaktan imtina ettigi belirtilir. Kontrol edilenden tutanagdi imzalamasi istenir,
&Numuneleme| imzalamazsa tutanak tek tarafli olarak imzalanir. Sirket MUdUrU itiraz inceler
Uzmanlarnin | komiteye ayni gun iletir. Komitenin 5 isgunU icinde aldigi karar, ilgili taraflara
2 | yazdidi detayl gerekcelerle yazl olarak iletir. Komite; degerlendirme sonucunda su
uygunsuzluk / | tarz kararlar alabilir,
g6zlem / Muayene & Numuneleme Uzmani tavsiye kararnin onaying,
tavsiye Muayene & Numuneleme Uzmanlarnnin degistirimesi, tekrar tamamen veya
karanna itiraz | kismen kontrolin yapilmasina,
MuUsteri, Sirket MUOdUrG' non kararna da itiraz etme hakkina sahiptir. Bu
durumda itiraz sira no 1'e gére degerlendirme gerceklestirilir.
e iTiRAZ KARAR

KontrolU gerceklestirmek Uzere atanan Muayene &Numuneleme Uzmanlarinin
adi kontrol planiyla kontrolden dnce musteriye ilefilir. MUsterinin Muayene &
Numuneleme Uzmanlar itiraz etme hakki vardir.

KontrolU Itirazin .gerekgesi ‘i‘Ie“yozm olorgk e e T o e

apacak ile veya s6zlU olarak Sirket MUOdUrG'ne iletir. Sirket MUOdUro, kontrol

3 }\/Auoyene prosesini engellemeyecek, geciktirmeyecek, tarafsizigin, bagmsizigini ve

&Numuneleme
Uzmanlar itiraz

tutarliigini riske etmeyecek sekilde komitenin degerlendirme yapmasini saglar.
itirazin  hakll bulunmasi durumunda Muayene & Numuneleme Uzmanlarn
degdistirilerek yeni atanan Muayene & Numuneleme Uzmanlarnin bilgileri teyit
icin firmaya génderilir.

itrazin hakli bulunmamasi durumunda bu durum mosteriye yazili olarak iletilir
ve kontrol ile ilgili tekrar teyit istenir.

HAZIRLAY AN

ONAYLAYAN

YONETIM TEMSILCISI

SIRKET MUDURU
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Sirket MUdUrU; Muayene Hizmetleri sirasinda tespit edilen, sistemden cikartiimayi gerektirecek her
tOrl0 aykinliklar ile uygun gérdugu yaptinm islemlerini de iceren karar yazisini, musterinin itirazi var ise
en gec yirmi gun icinde, itiraz yok ise yillk raporlarda konu ile ilgili bilgi ve belgeleri gerekli
incelemeleri yaptiktan sonra nihai kararini verir ve sonucu taraflara bildirir.

Gerekli hallerde basvurulmasi amaciyla ' nde itirazlar
durumunda yefkili olan mahkemeler belirenmistir.

3.3. Sikayet ve itirazlann Kayitlan

Sikayet ve itiraz kayitlan (eger mevcutsa konu ile ilgili yapilan yazismalar) Sirket MUdUrU tarafindan
muhafaza edilir. MUsteri, sertifikalandinlimis bir mUsteri ise;

nun bir kopyasi ile (eger mevcutsa konu ile ilgili yapilan yazismalar) musteriye ait dosyada
muhafaza edilir.
itiraz ve sikayet kayitlan gizli olup taraf olan musteri ve Sikayet ve itiraz Komitesi disindaki taraflara
acik degildir. Gelen sikayet/itirazlar; ile Yonetim Temisilcisi
tarafindan takip edilir ve dosyalanir.
Sikayetin ve/veya itirazin alinmasindan sonra 7 (yedi) is gunu icinde sikayetciye/itirazciya, Yonetim
Temisilcisi tarafindan sik&yetin/itirazin durumu sonucu hakkinda sirket antetli kagidi ile resmi yazi ile
yazili olarak bilgilendirme yapilir.

3.4. Sikayet ve itiraz islemleri Sonrasinda Diizeltici Faaliyetler

Sirket MUdUrG; her sikayet veya itirazla ilgili uygulanabilir oldugu 6lctde duzeltici/énleyici faaliyet
baslatmaktan sorumludur. Duzeltici/dnleyici faaliyet talebi Sirket MUdUrd disindaki herhangi bir
calsandan da gelebilir. DuUzeltici/onleyici faaliyetler

ne gdre Yénetim Temsilcisi tarafindan takip ve koordine edlilir.
Yénetimin gbézden gecirmesi toplantilannda degerlendiriimesi amaci ile o toplanti dénemindeki
sikGyet ve itiraz islemleri, Yénetim Temisilcisi tarafindan performans raporu ile yénetime raporlanir.
Yénetim de bu rapora istinaden ayrnca duzeltici/dnleyici faaliyet karan alabilir (bkz.

).

4. Misteri memnuniyeti 6l¢imu:
Konftroller sirasinda birakilan ya da énce/sonrasinda gdénderilen

nu musteri doldurur, Muayene & Numuneleme Uzmani vererek/e-mail ya da guncel
teknolojik iletisim uygulamalari ile ARYA Belgelendirme Sirket MUdUrUne iletir.
MUsterinin anketteki yanitlan da Cok K&t (1 Puan), Két0 (2 Puan), Orta (3 Puan), lyi (4 Puan) ve
Cok lyi (5 Puan) sUtununa isaretleme yaparak, memnuniyet derecesi Excel® Uzerinde otomatik
olarak hesaplanir*. Cikti Gzerinden gdénderiimis ise, verilen puanlar Excel® e girilir. MUsteri bazinda,
Cok K&tU (1 Puan) ve Kéti (2 Puan) verilen konular icin Gereken Onleyici ve/veya DUzeltici Faaliyet
acilir. Bu OF ve DF ler ile sonuclan YGG calismasinda itiraz ve sikayetler ile, mUsteri memnuniyeti
gundem maddesi olarak degerlendirilir.
* Hesaplama;
Her bir soruya verilen puan ile cevap sayisi ¢carpilir. Toplam soru sayisi X 5 puan = bulunan deger
%100 olarak alinarak musteri memnuniyeti puani hesaplanir.

5. llgili Dokimanlar ve Kayitlar

TOm kayitlar ne gore saklanrr.

HAZIRLAY AN ONAYLAYAN

YONETIM TEMSILCISI SIRKET MUDURU
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GPRO5 Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediri

G6-BYO1 Komite Uyeligi YOkUmIGIUk Beyani

G6-BY02 Komite Uyesi Yillik Cikar Calismasi Beyani

G6-TLO1 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi Olusumu ve Calisma Talimat
G6-FRO1 MUsteri Sikayet ve itiraz Bildirim Formu

G6-FRO2 Sikayet ve itiraz Takip Formu

G6-FRO3 MUsteri Memnuniyet Anket Formu

G6-FRO4 Komite Uyeligi Sdzlesmesi

G8-S701 Muayene Gozetim Hizmet Sbzlesmesi

G11-BYO2 Tarafsizlik ve gizlilik beyani

6. Tanimlar ve Kisaltmalar

TURKAK: TUrk Akreditasyon Kurumu

Komite: itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi

TR YONETMELIGI: RG No, XX. XX. XXXX formati ile yazilr.

Yonetim Temsilcisi = Yon. Tem: Kalite Yonetim Temsilcisi

Format: Uzerine kayit alinacak form, tablo, plan, liste gibi dokimanlarin bos hali

ARYA = ARYA Belgelendirme = ARYA Denetim G&zetim ve Belgelendirme Hizmetleri Tic. Ltd. Sti.
anlaminda tUm dokUmanlarda kullaniimistir.

17020:2012 Standardi: TS EN ISO/IEC 17020:2012 Uygunluk degerlendirimesi — Cesitli tiplerdeki
muayene kuruluslannin isletimi icin sartlar standardinin

HAZIRLAY AN ONAYLAYAN

YONETIM TEMSILCISI SIRKET MUDURU




