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Revizyon Durumu
No | Revizyon Kapsami Tarih Bo6lum | Sayfa
No
00 | ilk Yayin 01.01.2008 - -
o1 Tarafsizlig1 Saglama Komitesi ve Sertifikasyon komitesi | 16.04.2008 - -
tanmimlar1 degistirildi.
0 Itiraz ve sikayetin ele almmasi tarafsizlik agisindan | 25.04.2008 - -
g6zden gegcirildi.
03 | Sertifikasyon kararina yonelik itiraz tanimi eklendi 01.05.2008
04 | Itirazlar gozden gecirildi. 20.07.2008 6ve7
05 | 17020 agisindan gézden gecirildi. 01.01.2010 genel
06 | Itirazlar gdzden gecirilmesi eklendi. 14.07.2010 7,8
‘Itiraz ve sikayetler gizlilik sartlarina uygun ele alinir,
07 | itiraz ve sikayette bulunan kisi veya kuruma ayrimcilik
yapilmaz’ beyani ilave edildi.
08.08.2010 10
08 | TS EN 45011 agisindan gézden gegirildi. 01.03.2011 genel genel
09 | icra kuruluna paralel giincellendi. 30.06.2011
10 TUV-1-001 dokiimanina atif yapildi. Sn Esref Unsal | 22.12.2011 4 11
onay1 eklendi.
Itiraz ve sikayete konu olan sahislarin sdz konusu itiraz | 09.06.2013 53 2
11 |ve sikayetin  degerlendirilmesi  siirecinde  yer
almayacaklari ifadesi eklendi.
12 Icra Kurulu ifadesi ¢ikartildi. Madde 4’deki ifadeler | 28.02.2014 2,4 3,5,6,7,8,9
g0zden gecirildi
13 | TNCERT portalina girise iliskin detaylar belirtildi. 19.01.2015 4.3.4 9
14 17065 agisindan gozden gegirildi 21.10.2015 genel 3,4,5,6,8,9
15 | 1SO 17021-1’e gore gdzden gegirildi. 01.08.2016 genel genel
16 | TUV NORD CERT:' ilgilendiren itiraz-sikayet linki | 04.09.2019 4.5 6
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guncellendi.Refere edilen Onleyci faaliyet prosediirii
cikarildi.
17 | Miisteri memnuniyet anketleri haakinda detayli bilgi | 13.09.2019 4.2 5
eklendi
1. Amac

Bu prosedurin amaci, musterilerden ve ilgili taraflardan gelen sikayetlerin ve itirazlarin alinmasi,

degerlendirilmesi, ¢cbziimlenmesi ve tekrarinin énlenmesi slrecinin isleyisini agiklamaktir.

2. Sorumluluk ve Yetki

Bu prosediriin uygulanmasinda itiraz ve Sikayet Komitesi, Yonetim Sistemleri Yénetim Temsilcisi
(YSYT), Genel Mudir, ilgili Bolim Mudurd sorumludur. TTK, itiraz veya sikayetin degerlendiriimesi

stirecindeki her karardan sorumludur.

3. Tanimlar

Sikayet: Kuruluslarin veya diger ilgili taraflarin TUV Teknik Kontrol ve Belgelendirme A.S.’nin
uygunluk degerlendirme, muayene ve belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi, prosedurleri,
politikalari ve kendi adina hizmet veren tim calisanlari, uygunluk degerlendirme, muayene hizmeti
verdigi ve belgelendirdigi firma ile ilgili belge kapsamindaki yaptigi faaliyetleri ilgili memnuniyetsizligi
v.b.

itiraz: Miisterinin TUV Teknik Kontrol ve Belgelendirme A.S.’nin verdigi hizmet konusunda aldig

karari yeniden mutalaa etmesine yonelik talebi
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Tarafsizhgi Saglama Komitesi: Tarafsizliyi Saglama Komitesi itiraz ve sikayet durumu ortaya
ciktiginda ‘Hakem Heyeti (Arbitration Body)' fonksiyonunu da uUstlenir. Ancak anlagmazlik taraflarinin
bunu kabul etmesi 6n kosuldur. Tarafsizhgr Saglama Komitesi 'nin yapisi, fonksiyonu ve isleyisi ilgili

yonetmelikte (Y-405) tanimlanmisgtir.

itiraz ve Sikayet Komitesi: Yonetim sistemleri kapsaminda ortaya ¢ikan ve ¢oziillemeyen itiraz ve
sikayetlerini ele alip ¢6zimine yonelik faaliyetlerin tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine uyarak
degerlendirmesini yapip goruslerini sunan komite

4.  Prosedur

4.1 Prensipler

TTK, itiraz ve sikayetleri yonetim sisteminin iyilegtirilmesi icin bir arag olarak gorulur ve gerektiginde

dizeltici ve onleyici faaliyet baslatarak tekrarlanmasi onler.

TTK, itiraz ve sikayetleri alma, degerlendirme ve karar verme siirecinde gizlilik sartlarina uymayi

taahhtt eder. TTK, itiraz ve sikayeti ayrimci olmama ve esitlik prensibi ile ele alir.

itiraz ve sikayete konu olan c¢alismada gérev almis kisiler bu prosediiriin isleyisinde gérev alamazlar.
Prosedirun igleyisinde tarafsizligi, gizliligi ve objektifligi etkileyebilecek olan Kisiler, itiraz ve

sikayetlerin ¢6zimd igin gérevlendirilemezler. Bu kisiler asagida belirtilmistir :

-Son iki yil icinde itiraz-sikayet sahibi veya konusu olan firmada Ydnetim sistemine iligkin danigsmanlik

hizmeti, Tetkik/Muayene/Belgelendirme hizmeti sunmus Kisiler,

-Muayene edilen malzemelerin tasarimcisi, imalat¢isi, tedarikgisi, montajcisi, satin alicisi, sahibi,

kullanicisi veya bakimcisi ve bu kesimlerin yetkili temsilcisi,

-Belgelendirilen Urln tipinin tedariki ve tasarimini yapan, istenen belgelendirmeye teskil eden

konularla ilgili metodlar icin bagvurana danigsmanlik hizmeti veren ve tavsiyelerde bulunan Kisiler,

itraz ve sikayetlerin nasil ele alindigi P-003 nolu prosediir dokumani ile www.tuv-turkey.com

adresinde kamuya duyurulmaktadir.
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4.2 Talebin Alinmasi ve degerlendirilmesi

Telefon, fax, mail, internet adresi, memnuniyet anketi v.b. yollarla itiraz-sikayet talebi alinmaktadir.
Tetkik sonrasi tim mdusterilere, Tetkik Sonrasi is;.lemler Sorumlu tarafindan anket linki iletilerek, anket
sonuclari excel tablosu aylik olarak YSYT’ sine Almanya ofis tarafindan e-mail ile iletiimektedir. Anket
sonuclari YSYT olarak 6n degerlendirmeye tabii tutulur ve sertifikasyon mudurt ve satis mudiriine
anket sonug excel tablosu ve YSYT 6n degerlendiriimesi e-mail ile iletilir. Anket sonugclari, masteri
tarafindan 2.ve 3. Bolumdeki sorulari 1° den 4’ e kadar derecelendirmeye tabii tutulur.( 1: Cok
memnun, 2: memnun 3: Orta derece memnun 4: Memnun degil). Sonuclarin icinde 3 ve 4 puan veren
musteriler YSYT tarafindan F-Anket Geribildirim Formu/ Questionnaire Feedbacks formuna aktarilir ve
YSYT tarafindan anketi dolduran kisi telefonla ile aranir. Gérisme detaylari bu forma kaydedilir.
Diizeltici faaliyet baslatilmasi gerekli gorilir ise L-12 lyilestirme ve Uygunsuzluk takip Listesi islenir ve
Duzeltici faaliyet prosedurt (P-005) e gore hareket edilir.

Anketlerin olusturulmasi, sonuglarin degerlendiriimesi ve ilgili kisilere iletiimesi ve slrecin yonetiimesi

Almanya ofisin sorumlulugundadir.

Alinan talep derhal YSYT'ne iletilir. YSYT, itiraz-sikayet sahibine talebin ulastigi ve degerlendirme
sirecine alindigini yazili veya s6zli olarak bildirir. YSYT, itiraz ve sikayetin gegerliligini ilgili bélim

mudurindn de gérusunu alarak sorgular.

Gegerli olan sikayet ve itiraz yine YSYT ve ilgili bdlim mudura tarafindan degerlendirmeye alinir.
Akreditasyon, sertifikasyon kurallari dikkate alinarak gerceklestirilen degerlendirme strecinde, sikayet-

itiraza konu olan taraflardan agiklama istenir ve tum ilgili kayitlari incelenir.

Sikayet, belgelendirilen bir musteri ile ilgiliyse, musteri sikayet hakkinda bilgilendirilir ve ydnetim
sistemin kapsaminda baslattii/baslatacagi faaliyetleri TTK'ye iletmesi istenir. iletilen faaliyetlerin
etkinligi YSYT tarafindan degerlendirilir ve gelecek tetkikte incelenmesini saglar.

4.3 Kararin alinmasi ve ilgili tarafa bildirimi
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Degerlendirme sonucunda alinan karar (bagslatilacak dizeltici faaliyet dahil) itiraz-sikayet sahibine

YSYT yazili olarak bilgilendirir.

Karar ilgili tarafca tatmin edici bulunmuyorsa itiraz-sikayet konusu, Genel Mudur tarafindan itiraz ve
Sikayet Komitesi’'ne iletilir. itiraz ve Sikayet Komitesi, YSYT’nin konuyla ilgili tuttugu kayitlari detayl,
objektif bir sekilde incelenir, gerekli gorulUrse bilir kisi raporuna bagvurulur. Bu degerlendirme sonunda
komite tarafsizligi, bagimsizligi ve butunligu saglayacak sekilde gortgina verir. Komite gorisind,
degerlendirmeler, Onerilen duzeltici-Onleyici faaliyetler ile ilgili bilgiler ile Genel Mudur'dn onayina
sunar. Genel Mudur'un onay: ile verilen karar, itiraz-sikayet sahibine, itiraz tarihinden sonraki 15 gun

icinde yazi ile bildirilir.

itiraz-Sikayet sahibi dogrudan itiraz ve Sikayet Komitesi’ne bagvurabilir. Konunun gérisiilecegi tarih,
itiraz ve Sikayet Komitesi Uyelerinin isim ve ézgecmisleri ilgili tarafa yazi ile bildirilir ve bu konularda
fikir beyan etme hakkina sahip olduklari ve talep ettikleri takdirde toplantiya katilabilecekleri belirtilir.
ilgili tarafin itiraz ve Sikayet Komitesi (yelerinden birine, hakli gerekge bildirmek kaydi ile onay
vermemesi durumunda itiraz ve Sikayet Komitesi'ne yedek Uye tayin edilir. Yedek Uyenin 6zgegmisi

icin tekrar teyit alinir.

itiraz-sikayet konusunda taraflar halen anlasamiyorsa, iki tarafin da mutabakati ile itiraz-sikayet bir
hakeme goétirulebilir. Taraflar kabul ederse, Tarafsizligi Saglama Komitesi hakemlik yapabilir.

Hakem ile ¢gozimlenemeyen itirazlar ve sikayetler hukuk cergevesinde ¢ézume ulastirilir.

TTK, musterisi ve sikayet sahibi ile birlikte sikayetin konusu ve ¢dzUmundn kamuya agcilip

acllmamasina ve eger acilacaksa hangi mertebede agilacagina karar verir.

4.4 Muayene/Tetkik / Uriin Belgelendirme Hizmeti Sirasinda Olusabilecek itirazlar

Bas tetkik¢i/Endustriyel Hizmetler Uzmani, muayene/tetkik sirasinda ortaya ¢ikan itirazlari ¢alisma
siresi icinde ¢ozmekten sorumludur.

itiraz, muayene/tetkik/iriin belgelendirme siiresince giderilememis ise, durum bir tutanakla kayit altina
alinir. Mimkunse organizasyonun da itirazin agiklandigi tutanak hazirlanir. Tutanak, tetkikten sonra
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YSYT'ne iletilir. YSYT, ilgili b6lim maddrd’'nin de goriguni alarak itirazi inceler ve ¢ozim igin takip
eder. itiraz ¢coziilemiyorsa, Genel Miidir’e bilgi verilerek konu itiraz ve Sikayet Komitesi’'ne aktarilir.

4.5 TUV NORD CERT:'i ilgilendiren itiraz-gikayet

TUV NORD CERTi ilgilendiren ve tim yonetim sistemleri ile ilgili olarak gelen itiraz-sikayet YSYT’sine
iletilir. YSYT, itiraz ve sikayeti TUV NORD’' un CERT-VA-012 prosediirine goére 1 gin icinde
https://extranet.tuev-nord.de/sites/tncert _bm/default.aspx linkinden TUV NORD CERT Complaint and
Appeal Management portalina kaydeder. Sikayetin degerlendirmesi ve ¢éziimlenmesi 4.3 ve 4.4 nolu
maddelere gore yarataldr.

4.6 Kayitlar
Alinan tum itiraz ve sikayetler YSYT tarafindan F-213 formuna kaydedilir. itiraz-sikayete iliskin tim

kayitlar X:\Kalite\DOKUMANTASYON\GECERLI DOKUMANLAR\21-ITIRAZ-SIKAYET dosyasina
kaydedilir.

5. ilgili dokiimanlar

Musteri itiraz/ sikayetleri takip formu F-213
Duzeltici faaliyet prosediri P-005

itiraz ve sikayet komitesi ydnetmeligi Y-408
Sertifikasyon Sdzlesmesi F29

L-012 lyilestirme ve Uygunsuzluk takip Listesi

0. Ekler
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