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1.AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; AYMAK ULUSLARARASI GOZETIM SURVEY LTD.STi. 'nde TS EN ISO IEC
17020 Yonetim Sistemi belgelendirme ve muayene faaliyetlerine iligkin olarak kuruluslardan veya ilgili
taraflardan gelen itirazlarin ve sikayetlerin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

Muayene Yonetim Sistemi tim ilgili birimlerini ve dokimanlarini kapsar.

2.UYGULAMA DETAYI:

ITIRAZ: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayan miisterinin, uygunluk degerlendirme kurulusuna
veya akreditasyon kurulusuna, konu ile ilgili olarak kurulusun almis oldugu karari yeniden
degerlendirmesine yonelik talebi.

SIKAYET: Herhangi bir kisi veya kurumdan, itirazdan farkli olarak bir cevap beklediginde, bir uygunluk
degerlendirme kurulugsu veya akreditasyon kurulusuna uygunluk degerlendirme kurulusunun
faaliyetleriyle ilgili olarak yaptigi memnuniyetsizlik ifadesine iligkin talebi.

AYMAK ULUSLARARASI GOZETIM SURVEY LTD.STi. kendisine iletilen itiraz ve sikayetleri nasil
ele alacagini asagidaki tanimlamalarda acik¢a anlatmis ve web araciligi ile kamunun erigimine
sunmustur.

2.1. ltirazlarin Degerlendirilmesi:

AYMAK ULUSLARARASI GOZETIM SURVEY LTD.STi. sikayetlerin ve itirazlarin ele alinmasi
prosesinin tim asamalarindaki kararlarin tamamindan sorumludur. itirazlar ancak AYMAK
ULUSLARARASI GOZETIM SURVEY LTD.STI. yénetimi, ofisi, Muayene Personeli veya muayene
ekiplerinin almis olduklari kararlar veya yapmis olduklari uygulamalarin yanlis oldugunun diastnilmesi
durumunda ve bu karardan veya uygulamadan dolay! etkilenen taraflar tarafindan yapilabilir.

Diger Gguncu taraflarin bu konular ile ilgili yapacaklari basvurular bu prosedir icinde Sikayetlerin
degerlendirilmesi boliminde ele alinir ve gozumlenir.

Gelen tim itirazlar FR.38 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formuna kaydedilir ve gelen orijinal kayit
ve dokumanlari ile birlikte birbirine iligtirilerek muhafaza edilir. Kayit altina alinan itiraz; FR.54 ltiraz
ve Sikayet Takip Formu ile takip edilir.

2.2. Muayene Personeli ve Muayene Ekibine Yapilan itirazlar:

ilgili kurulusun muayene ile ilgili gérevlendiriimis muayene ekibine veya ekip Uyelerinden birine veya
birden ¢oguna veya Muayene Personeline itiraz etme hakki vardir. Bu sekilde gelen itirazlar Genel
Midir tarafindan ele alinir ve gdziimlenir. Oncelikle ilgili kurulusun itiraz nedeni dgrenilir, bu nedeni
hakl olup olmadigi degerlendirilip sonuca gore hareket edilir. Cikan sonug¢ resmi olarak itiraz edene
teblig edilir.

2.3. Miigterinin mutlaka hakli oldugu durumlar:

Muayene personelinin veya muayene ekibinin veya Uyelerinden birisinin daha énceden ilgili kurulus ile
bir ¢cikar iliskisinin olmasi, (ayni sektér, ticaret, sektdrde birbirlerini etkileyebilecek pozisyonlar, daha
O6nceden yasanilan anlagsmazlik vb..durumlar gibi) ayni muayene ekibinin veya muayene personelinin
daha o6nceden ayni kurulusg ile yasadigi ve kurulusun hakli ¢iktigi anlagsmazliklar. Genel Mudur
degerlendirmesini yaptiktan sonra kararini verir ve ilgili kurulusa iletir. itirazin devami durumunda konu
itiraz ve sikayet ekibi gindemine getirilir ve oradan ¢ikacak karara gore hareket edilir.
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2.4. Muayene veya Baska Konular ile ilgili Gelen itirazlar:

Bu tip itirazlarin ele alinmasinda surekli olarak takip edilecek birinci temel kural itiraz sahibi kurulus ve
itiraz konusu ile ilgisi olmayan birisi tarafindan ele aliniyor olmasidir. Muayene hizmetleri ile ilgili
itirazlar gelen kurulus/musteri veya konuya bagli olarak bagimsizlik ilkesine uyabilecek sekilde Genel
Mudar tarafindan ele alinir.

Gelen itirazlar ve eki olan dokimanlar incelendikten, itirazin nedenleri anlasildiktan sonra karar verilir.
Verilen karar yazili olarak tim ilgili taraflara bildirilerek ¢ézimlenmeye caligilir.

2.5. ltirazlar ile ilgili Yapilacak islemler:

Alinan tiim itirazlar kayit altinda ve itirazlar dosyasinda sakli tutulacaktir. itirazlarin kayitlari ile birlikte
bu konu ile ilgili elde edilen her turli dokiman, delil veya kayit da ilgili dosyasina ilistirilip sakh
durumda olacaktir.

itirazlar ve itiraz yapan kuruluslarin haklarinin oldugu gerceginden hareket ile itirazlar bu prosediir
icinde ve haklinin ortaya cikariimasi seklinde ele alinacak, itiraz ile ilgili islemler itiraz sahibine diger
islemlerinde negatif olarak yansimamasi icin her turlt tedbir alinacaktir.

Herhangi bir itiraz sahibinin devam eden islemleri itiraz sonuglanincaya kadar itiraza konu olan
herhangi bir personel tarafindan ele alinmayacak ve itirazin sonuclandiriimasindan sonra ilgili
kurulusun hakli ciktigi itiraz ile ilgili faaliyet bir daha itiraza konu olan personel tarafindan
gerceklestiriimeyecektir.

itirazlar degerlendirilirken itiraz konusu ile ilgili daha ©énceden yapilan itirazlar dikkate alinacak,
buradaki bilgiler degerlendirmenin bir parcasi olarak bulundurulacak ve gézden gegirilecektir.

itirazlarin alinmasi, isleme konulmasi ve sonug kararlari yazili olarak itiraz sahibine bildirilecektir.

itiraz sonucunda alinan karara gére (genellikle itirazin hakli oldugu durumlarda) itiraz konusu ile ilgili
dizeltici faaliyet baglatilacaktir. Bu faaliyeti baslatma sorumlulugu Genel Mudurde olacaktir. Yapilacak
dizeltici faaliyete gore gerekirse personelin atamasinda kisitlama, daha fazla egitim vb.. verilmesi gibi
faaliyetler gergeklestirilecektir.

itiraz ile ilgili alinan karar itirazin alinmasi, islenmesi, degerlendiriimesi, kararlastirilmasi ile ilgili tim
taraflara ve itirazin degerlendiriimesi sonucunda etkilenecek olan tum taraflara yazili olarak
bildirilecektir.

2.6. Sikayetlerin Degerlendirilmesi:

AYMAK ULUSLARARASI GOZETIM SURVEY LTD.STi. ’ ne gelen sikayetler; kapsamla ilgili
muayene raporu duzenlenen musgteriler ve herhangi baska bir konu ile ilgili olabilir. Sikayetler;
firmamiz web sitesinde bulunan FR.38 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu ile geri bildirim yoluyla
ana mail adresine ulasir.

AYMAK ULUSLARARASI GOZETIM SURVEY LTD.STI. ’ ne sikayetler personel aracilii ile ulasiyor
ise FR.38 ltiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu doldularak Genel Mudure iletir. Genel Miidir gelen
sikayeti incelediginde AYMAK ULUSLARARASI GOZETIM SURVEY LTD.STi. muayene faaliyetleri
ile ilgili olup olmadigini teyit ederek ele alir.
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Genel Mudur, Sikayetin konu ve dnemini dikkate alarak duzeltici Onleyici faaliyeti baglatir. Sikayetlerin
kabulu, sorusturulmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya mahal vermeyecek sekilde
ele alinir.

2.7. Sikayet ile ilgili Yapilacak Islemler:

Sikayet ile ilgili gerceklestirilecek faaliyet ve ilgili sorumlular, Genel Mudur tarafindan sikayet sahibine
FR.38 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu ile yazili olarak en geg 1 hafta iginde bildirir. Sikayetin
alindigi tarihten itibaren 1 aylik sire icerisinde uygulanan faaliyetlerin sonuglari sikayet sahibine yazili
olarak Genel Muddur tarafindan bildirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli duzeltici faaliyetin baslatiimasi, takibi, kapatiimasi, uygulama
sonuglari vb..gibi asamalarla ilgili faaliyetlerin takibi Genel Mudur tarafindan gerceklestirilir.

Sikayet sahibi belirlenen ¢6zim yollarini kabul etmedigi durumda sikayet itiraza dénusidr ve itiraz
degerlendirme surecine goére hareket edilir.

itiraz ve Sikayet dogrulanmasi ve incelenmesi, yapilirken énceki benzer itiraz ve sikayetlerin sonuclari
g6z 6nunde bulundurulur.

Misgsteri veya sikayet sahibi haricindeki kaynaklardan saglanan mdasteri hakkindaki bilgi (sikayet
sahipleri, diizenleyiciler) AYMAK ULUSLARARASI GOZETIM SURVEY LTD.STI. ’ nin politikasiyla
tutarh sekilde gizlilik ilkesi igerisinde ele alinir.

Ozel bir mlsteri veya sikayet sahibi kisi hakkindaki bilgi Gglinc bir tarafla ilgili misteri veya sikayet
sahibi kisinin yazili izni olmaksizin agiklanmaz. AYMAK ULUSLARARASI GOZETIM SURVEY
LTD.STi. (giincu bir tarafa gizlilik arz eden bilgiyi saglamasi kanunlarca istendigi durumda ilgili
musteri veya sikayet sahibi kisiye, saglanan bilgi hakkinda énceden bildirimde bulunulur.

Alinan Sikayet ve ltirazlarin takibi FR.54 itiraz ve Sikayet Takip Formu ile periyodik olarak
gerceklestirilir.

Alinan Sikayet ve ltirazlarla ilgili uygulanacak olan diizeltici faaliyetler FR.06 Diizeltici Faaliyet Formu
ile kayit altina alinir.

3.ILGiLi DOKUMANLAR:

Am

“I FR.06 Dizeltici Faaliyet Formu
*¥ FR.38 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
*¥ FR.54 itiraz ve Sikayet Takip Formu
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