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1. AMAC
Bu prosedlrin amaci Technical Universal Verification e gelen miusteri istek, sikdyet ve itirazlarin
degerlendirilmesi, incelenmesi ve sonuglandiriimasi i¢in bir yontem olusturmaktir.

2. KAPSAM
Bu prosediir, musterilerden veya diger kisilerden gelen her tirlii istek, sikayet (Bkz ISO/IEC 17021-1, ISO/IEC
27006:2015) ve itirazlarin (Bkz ISO/IEC 17021-1, ISO/IEC 27006:2015) degerlendirilmesini kapsar.

3. SORUMLULUK

3.1. Musterilerden gelen tim isteklerin ve sikayetlerin alinmasindan Yénetim Temsilcisi sorumludur.
3.2. Sikayetlerin degerlendirilmesinden Belgelendirme Mudurii sorumludur.

3.3. Sikayetlerin sonuglandiriimasindan Genel Midur sorumludur.

4. TANIMLAR

4.1. Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulusun, Technical Universal Verification in belgelendirme faaliyetleri ile
ilgili performansi, proseddirleri, politikalari, kendi adina hizmet veren tim<¢alisanlari, belgelendirdigi bir firmanin
belgelendirme kapsaminda yaptig faaliyetler ile ilgili herhangi bir konuya.iliskin yaptiklari s6zlu ve yazili
olumsuz basvurulardir. Technical Universal Verification sikayetleri ele alma’ sirecinin tim seviyelerinde,
kararlarin tamamindan sorumludur.

4.2. ltiraz: Technical Universal Verification in belgelendirdidi veya belgelendirme basvurusunda bulunan bir
firmanin, Technical Universal Verification in kendilerini ilgilendiren konularda aldigi kararlara karsi yaptiklari
bagvurulardir. Belgelendirimis firma(lar), Technical ‘Universal Verificationile ilgili itirazlarini direk itiraz
Komitesine bildirilebilir. Technical Universal Verification itirazi gegerli kilmak igin gerekli olan tim bilgilerin
toplanmasi ve dogrulanmasindan sorumludur.

5. UYGULAMA

5.1. Technical Universal Verification e ulagan-ve Madde 4.1 ve 4.2'de tanimli sikayet veya itiraz kapsamina
giren bagvurular bir sonraki faaliyetlere yonlendiriimek amaci ile Yonetim Temsilcisi tarafindan alinir. Bunun
icin FR.30. Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu kullanilir. Sayet basvurular sézlii yapilmis ise ilgili form
Yonetim Temsilcisi tarafindan doldurularak kayit altina alinir. Belgelendirme sirecinde uygulanan msteri
memnuniyet anketi sonucunda iki (2) puan ve alti degerlendirmeleri Yonetim Temsilcisi, bu forma kaydeder.

5.2. Sikayet durumunda, Yonetim Temsilcisi bildirimin oldugu formu, Belgelendirme Miudiri'ne iletir.
Belgelendirme Muduru tarafindan en ge¢ bir (1) hafta icerisinde degerlendirilerek yapilacak islemler form
uzerinde belirtilir gerektiginde Duzeltici Faaliyet baslatilir.

5.3. ISO/IEC 17021-1:2015, I1SO IEC 27006.2015 standardinin geregi; sikayet sahibine iletilecek olan karar,
sikayete konu olan hususlara 6nceden mudahil olmamis kisi/kisiler tarafindan verilmeli veya g6zden gegirilmeli
ve onaylanmalidir. Bu nedenle sikayet ile ilgili sorumlu(lar) sikéyetin ¢6zimi asamasinda géreviendiriimez.

5.4. Yonetim Temsilcisi tarafindan Dizeltici Faaliyet baglatildigina ve tamamlanmasi planlanan tarihe iligkin
bilgi sikayetin ulastigi tarihten en geg bir (1) hafta icerisinde ilgili tarafa yazil olarak iletilir.

5.5. Sikayet tarihinden en geg iki (2) ay icinde Dizeltici Faaliyetler sonuglandirilarak Genel Mudir'e sunulur.
Genel Mudur yapilan ¢alismalari ve sonuglari ilgili taraflara yazili olarak bildirir. Yapilan bildirimden bir (1) ay
sonrasinda ilgili taraftan hicbir cevap gelmemesi durumunda Yo6netim Temsilcisi tarafindan sonucun tatmin
edici bulunup bulunmadiginin dogrulanmasi yapilr.
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5.6. Duzeltici Faaliyet sonucu, firma tarafindan kabul edilirse sikayet kapatilir.

5.13. Belgeli Kuruluglar Hakkinda Yapilan Sikayetler:

Technical Universal Verification e ulasan, belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan
kaynaklanan musteri sikayetleri, ilgili kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan hakkinda yapilan sikayetle
ilgili yaptigi/yapacagi dizenlemeler hakkinda bilgi talep edilir. Gelen bilgiler Belgelendirme Muduri tarafindan
degerlendirilir, sikyetin 6nemi esas alinarak kurulusta PR.05. Denetimler Prosedird’ ne gore kisa sureli
denetim gerceklestirilebilir veya normal denetim tarihinde kurulusun denetim edilmesi esnasinda musteri
sikayetlerine iligkin kayitlarin dlzenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir. Degerlendirme sonuglari firmaya
bildirilir.

5.14. Technical Universal Verification bir sikéyet alindiginda, belgelendirilmis misteri kurulusun yoénetim
sistemi dahilinde 6nceden belilenmis tim (veya yatkinligi olan) etkenler de dahil olmak Uzere sikayetin
sebebini belirlemesi ve uygun oldugu durumda raporlamasini zorunlu tutmaktadir.

Technical Universal Verification musteri kurulusun iyilestirici/duzeltici faaliyetleri gelistirmek icin, arastirmalar
yaptigindan emin olmak adina gergeklestirilen bu iyilestirici/duzeltici faaliyetlerin agagidaki tedbirleri icerdigini;
sikayetin dnemi esas alinarak kurulusta kisa sireli denetimde veya normal denetim tarihinde kurulusun
denetim edilmesi esnasinda incelemektedir.

a) Yasal diizenlemeler gerektiriyor ise, uygun otoritelere bildirim,

b) Uygunlugun geri kazanilmasi,

) Tekrarin 6nlenmesi,

d) Tam kotu etkili gtivenlik olaylarini ve bunlarin etkilerinin degerlendirilmesi ve gideriimesi,

e) Yonetim sisteminin diger bilesenleri ile yeterli etkilesimin temin ediimesi,

f) Uygulanan iyilestirici/dizeltici tedbirlerin etkinliginin degerlendiriimesi.

5.15. Technical Universal Verification.e ulasan tim sikayetler ve itirazlar son derece gizli olup, highir durumda
uclnci taraflara bilgi veriimez.

5.16. Gerek gortlmesi durumunda yalmzca Technical Universal Verification i akredite eden kurum tarafindan
gortlmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili misteri mutlaka haberdar
edilir. Sikayet konusu ve bunun ¢ozimunun kamuoyuna agiklanip agiklanmayacagi, agiklanacaksa ne
kapsamda aglklanacagi musteri ve sikéyet sahibi ile birlikte belirlenir.

5.17. Sikayet ve itirazlar kapatildiktan sonra Yonetim Temsilcisi tarafindan L.13.ikayet ve itiraz Takip
Listesi’ ne islenir.

5.18. Sikayet ve ltirazlar ve istekler ile ilgili tiim bilgiler ve dokiimanlar ve sonuglari Yénetimin Gozden
Gecirmesi toplantilarinda gdzden gegirilir.

5.19. Bu prosedirde belirtilen tim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak ilgili prosedirine gére muhafaza
edilir.

6. ILGILi DOKUMANLAR

e PR.05. Denetimler Prosediri

FR.48. Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu
L.13. Sikayet ve itiraz Takip Listesi
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