Dokiiman Kodu : PR.10

Yayin Tarihi : 15.03.2025
$iKAYET VE ITIRAZ PROSEDURU Revizyon No : 00

Revizyon Tarihi : -

Sayfa No :1/5

1. AMAC

Bu prosedirin amaci; musterilerden ve diger ilgililerden gelen itiraz ve sikayetleri ¢ozimlemek
konusunda yontem olusturmaktir.

2. KAPSAM

Bu prosedir tim musteri itirazlari ve ROYAL ARNOLD Musterileri ve diger Uclinci taraflardan alinan
sikayetleri kapsar. ROYAL ARNOLD, bu hizmetini KEK Ek-2 Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhlttl cercevesinde
yuratmektedir.

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosedir kapsaminda sikayetlerin alinmasindan tim personel, takibinin yapilmasindan Yonetim
Temsilcisi, gerekli coztimlerin belirlenip uygulanmasindan sikayetin ilgilisi sorumludur.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Sikayet: Kurulusun belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi, prosedirleri, politikalari, kendi adina
hizmet veren tim calisanlari, belgelendirdigi firma ile ilgili belge kapsaminda yapig faaliyetler veya
herhangi bir konuya iliskin sozli veya yazili olarak bildirdikleri memnuniyetsizlik ifadesidir.

itiraz: Kuruluslarin veya ilgili taraflarin ROYAL ARNOLD’un kendilerini ilgilendiren konularda aldiklari
herhangi bir kararin yeniden degerlendirmesi talebi basvurulardir. itiraz icin aranilacak tek kosul, ROYAL
ARNOLD’un aldigi kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasi, kararlara karsi uzlasmanin
saglanamama halidir.

Sikdyet ve itiraz Komitesi: ROYAL ARNOLD tarafindan yetkilendirilmis, alinan sikdyet ve itirazlara ait
alanlardaki denetim faaliyetinin strecinde gorev almamis, itiraza sebep alanlarda sektorel tecriibesi olan
(ilgili alan teknik konusuna hakim denetim prosesine hakim- TS EN ISO/IEC 17021 standardi hakkinda
temel bilgi seviyesine haiz) ve en az 2 kisiden olusmus; alinan sikayet ve itirazlari degerlendirip sonuca
baglayan kurul.

5. UYGULAMA

ROYAL ARNOLD, kendisine iletilen 6neri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigl bu dokiimani
www.royalarnold.com internet sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir.

Yurdtilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her trli 6neri, itiraz ve sikayetler; posta, telefon,
faks, elden, www.royalarnold.com web adresi araciliglyla, e-posta yoluyla veya sozIU olarak yapilabilir.

Tarafimiza ulasan oneri, itiraz ve sikayetleri alan personelimiz bu konuyu Yonetim Temsilcisi’ne (kalite
yOneticisi) iletir.

itiraz ve sikayetin ele alinmasindan sonuclandirmasina kadar gecen siirenin tim asamalarinda
gorisleri alinan kisiler tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadir ve sikdyet ve itirazin sahibine
ayrimci bir uygulama yapmamalidir. Bu stirecte gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadir.
Sikayet ve itirazi sorusturacak ekip sikayete ve itiraza sebep olan durumla ilgisi olmayan kisilerden olusur
ve belgelendirme karari verilenlerden ve tetkik yapanlardan farkl olmasi saglanir.
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5.1. Genel

ilgili taraflardan alinan itiraz ve sikayetler Yonetim temsilcisi tarafindan FR.06 Sikayet ve itiraz Formu
ile kayit altina alinir. Sayet basvurular so6zIi yapiimis ise ilgili form Yonetim Temsilcisi tarafindan
doldurularak kayit altina alinir.

Belgelendirme slrecinde uygulanan musteri memnuniyet anketi sonucunda 2 puan ve alt
degerlendirmeler ile ilgili dizeltici faaliyet acilir ve Yonetim Temsilcisi ilgili basliklari bu forma kaydeder.
Yonetim temsilcisi konuyu bolim sorumlusuna iletir ve konunun ROYAL ARNOLD faaliyetleri ile ilgili olup
olmadigl degerlendirilir. ROYAL ARNOLD belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olmadigina karar verilmesi
durumunda talep eden ilgili tarafa bilgi verilir. itiraz ve sikdyetin ROYAL ARNOLD belgelendirme faaliyetleri
ile ilgili olduguna karar verilmesi durumunda en gec 1 hafta icinde talep sahibine itiraz ve/veya sikayetin
isleme alindigi bilgisi iletilir. 2 hafta icinde ici faaliyetler tamamlanarak talep sahibine bilgi verilir. Talep
sahibi tarafindan faaliyetlerin yeterli olmadigl donUsi alinirsa konu itiraz ve sikdyet komitesine iletilir.
Komitenin karari ve tekrar talep sahibine bilgi verilmesi asamalari 2 ay icinde tamamlanmalidir.

ROYAL ARNOLD’a ulasan sikayetler, ilgili bolim yoneticisi ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, 15 gin
icerisinde duzeltici faaliyet kapsaminda degerlendirilir ve Yonetim Temsilcisi tarafindan, sikayet sahibi
tarafa, yazili veya sozlii olarak 6n bilgi verilir. Sikdyetin mahiyetine gére Sikdyet ve itiraz komitesine
gdnderilebilir.

ROYAL ARNOLD, misterisi ve sikdyet sahibi ile birlikte sikdyetin konusu ve ¢6zUmunin kamuya acilip
acllmamasina ve eger acilacaksa hangi mertebede acilacagina dair karari taraflardan alinan
degerlendirme ile belirler.

ROYAL ARNOLD; sikayet ve itirazin gecerli kilnmasi icin gerekli olan bitin bilgilerin toplanmasindan
ve dogrulanmasindan sorumludur.

ROYAL ARNOLD’a ulasan ve sikayet veya itiraz kapsamina giren basvurular bir sonraki faaliyetlere
yonlendiriimek amaci ile Yonetim Temsilcisi tarafindan alinir. Bunun icin “FR.06 Sikayet ve itiraz Formu”
kullanilir.

Yonetim temsilcisi tarafindan itiraz ve sikayetler hakkinda istatistiksel olarak degerlendirmeler yapilir
ve bu degerlendirmeler Yonetimin Gozden Gecirmesi toplantilarina Yonetim temsilcisi tarafindan
sunulur. Sikdyet ve itiraz Komitesinin almis oldugu kararlar ¢éziim niteliginde olup, ROYAL ARNOLD
itirazlari ele alma slrecinin her asamasinda alinan bitin kararlardan sorumludur. Kararin, itiraz veya
sikdyet sahibi tarafindan yeterli bulunmadig takdirde, konunun T.C. istanbul Mahkemelerine intikal
ettirilmesi hususu ilgili tarafa bildirilir.

Yonetim mevkiinde bulunanlar da dahil personeller, gecen 2 yil icerisinde bir itiraz ve/veya sikayete
konu olmuslarsa herhangi bir itirazin ve/veya sikdyetin sorusturulmasinda ve komitesinde yer alamazlar.
Ayrica ilgili itiraz ve/veya sikayetin gerceklestigi tetkikte bulunmus kisiler ve bu kisilerin akrabalari ilgili
itirazin sorusturulmasinda ve ilgili itiraz ve/veya sikdyetin komitesinde gorev alamazlar.

itiraz ve sikayetlere ait basvuru formu, ROYAL ARNOLD web sitesinde (www.royalarnold.com)

kamuoyuna acik, glincel olarak bulundurulmaktadir.
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Sikayet ve itiraz Komitesi, Toplanti sonrasinda alinan kararlar dogrultusunda, Yonetim Temsilcisi
tarafindan degerlendirme sonrasinda, gerekli diizeltici faaliyetler baslatilir.

5.2. Sikayetin Yonetimi
5.2.1.Sikayet Kaynaklari

Sikayetler asagida belirtilen sebeplerden olabilir;

% Basvuru sireci sirasinda ROYAL ARNOLD’un yapmis oldugu faaliyetlerden dogan sikayetler.
(Basvurunun alinmasina dair olusan sikayetler, teklifin verilmesine dair olusan sikayetler, irtibata
gecen personel hakkinda olusan sikayetler, vb.)

%+ Tetkik sirasinda tetkik ekibinin yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler. (Tetkikin
gerceklestirilmesi, tetkik ekibinin davranislari, tetkikin kapsami, stresi, metodu vs.)

% Belgelendirme sonrasi ROYAL ARNOLD’un yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler.
(Muhasebe faaliyetleri, sertifika teslimi vs.)

+» ROYAL ARNOLD’un uygulamalari ve/veya belgelendirdigi firmalar ile ilgili G¢lncU taraflardan

gelen sikayetler.

5.2.2. Sikayetlerin Ele Alinmasi

Sikayetler dncelikle Yonetim temsilcisi ve ilgili bolim sorumlusu tarafindan degerlendirilerek
duzeltici faaliyet baslatilir. Gergeklestirilecek aksiyona karar verme asamasinda sikayete konu faaliyet ile
iliskisi olmayan personeller secilir.

Sayet sikayet, belgelendirilmis bir mdusteriyle (kurum veya kisi) ilgiliyse, sikayetin
sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim sisteminin etkinligi dikkate alinir.

5.2.3.Belgeli Kuruluslar Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgeli kuruluslarla ilgili olarak, ROYAL ARNOLD web adresine veya sirket merkezine yazili veya s6zl{
yapilan sikayetler, sikdyetleri alan personel tarafindan, FR.06 Sikayet ve itiraz Formuna kaydedilir ve
Yonetim Temsilcisine iletilir.

Kurulustan hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacagi dizenlemeler konusundaki bilgi en gec 2
hafta icinde Yonetim temsilcisi tarafindan talep edilir. Gelen bilgiler dncelikle Yonetim temsilcisi ve bolim
sorumlusu tarafindan degerlendirildikten sonra itiraz ve Sikayet Komitesine génderilir. Alinan karara goére
kurulusta tetkik gerceklestirilebilir veya planlanan tetkik tarihinde kurulusun tetkiki esnasinda musteri
sikayetlerine iliskin kayitlarin dizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

Sikayet, belgelendirilmis bir musteriyle ilgiliyse sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim
sisteminin etkinligi dikkate alinmaktadir. Sikdyet, ROYAL ARNOLD tarafindan sozi edilen belgelendirilmis
kurulusa uygun bir stre zarfinda yonlendirilmektedir. Konunun takibi Yonetim temsilcisi tarafindan
yapllmaktadr. itiraz/sikayete konu olan kisiye ve sahibine konu ile ilgili sonug yazili olarak Belgelendirme
MUudurt koordinasyonunda bildirilmekte olup, ilgili kayitlar muhafaza edilmektedir. Baslatilan tim
dlzeltici veya onleyici faaliyetlerin takibi, Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.

Genel olarak sikayet konusu ve gerceklestirilen faaliyetler gizlilik prensibi ile ele alinir. Kurulustan
gelen bilgiler, yazili olarak sikayeti yapan kurulusa aktarilir ve bilgi edinilmesi saglanir. Gerek gorilmesi
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durumunda yalnizca akreditasyon kurumu tarafindan gorilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi
verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili misteri mutlaka haberdar edilir. Sikdyet konusu ve bunun
¢6zimnin kamuoyuna aciklanip aciklanmayacagi, aciklanacaksa ne kapsamda aciklanacagl muisteri ve
Sikayet sahibi ile birlikte belirlenir. Yasal otorite tarafindan yasaklanmasi durumunda alinan sikayet veya
bilgi talebi hakkinda musteri haberdar edilmez.

Musterinin zarara ugramis olmasi ve sikayetinde hakli bulunmasi durumunda ROYAL ARNOLD’un
Mesleki Sorumluluk Sigortasi devreye girmektedir. ROYAL ARNOLD, sikdyet konusu ve bunun ¢ézimunin
kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, kurulus ve sikayet sahibi
ile birlikte belirlemektedir.

ROYAL ARNOLD, sikayetleri ele almanin bltin asamalarindaki kararlardan sorumludur.

5.3. itirazlar
5.3.1.[tiraz Kaynaklari

itirazlar asagida belirtilen sebeplerden olabilir;

< Musterilerin yapmis olduklari basvuruya istinaden ROYAL ARNOLD’un almis oldugu kararlara
yapilan itirazlar.

R/
0’0

Tetkik 6ncesi tetkik ekibini atamasina yapilan itiraz

X3

%

Tetkik sirasinda tetkik ekibinin bulgularina ve aldigi kararlara yapilan itirazlar

X3

S

Belgelendirme komitesinin ve teknik yoneticinin almis oldugu kararlara yapilan itirazlar

R/
0’0

ROYAL ARNOLD belgelendirme hizmetleri ile ilgili yapilan bir sikayet sonrasi alinan karara itiraz.
5.3.2.itirazlarin Ele Alinmasi

Musteriden gelen her tir itiraz oncelikli olarak bolim sorumlusuna iletilir. BoIUm sorumlusu
tarafindan yapilan degerlendirme sonucu itiraz konusunun tarafsizlik, bagimsizlik ve esitlik ilkeleri geregi
yapilmis oldugu sonucuna varilirsa misteri itirazina yonelik islem gerceklestirilir. Bu durumda itiraz ve
Sikayet kayitlarinin tutulmasina gerek olmayip sadece musteriden talep gerekcesi yazil olarak alinir.

Gergeklestirilen faaliyetler ile ilgili yapilan itirazlarda; konu tarafsizlik, bagimsizlik ve esitlik odakl
degil ise sikayet olarak degerlendirilir.

Musteri kuruluslar tarafindan yapilan itirazlar bélim sorumlusu ve ydnetim temsilcisi tarafindan
cOzlime kavusturulamiyor ise itiraz ve sikayet komitesine durum iletilir.

5.4. ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

ROYAL ARNOLD’a ulasan tim sikayet ve itirazlar son derece gizli olup, gizlilik cercevesinde Gglncu
taraflara bilgi verilmez. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili kurulus mutlaka
haberdar edilir.

ROYAL ARNOLD’un aldigi kararlara itiraz; S6zlesme imzalanip yUrlrlUge girmesinden sonra taraflarin
vaat ettikleri yukimltlUkleri yerine getirmemesi durumunda, itiraz sahibine, bir lst merciye itiraz icin
mdiracaatta her komite Uyesi tarafindan imzalanir.
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Komitenin kararlarinin sikayet ve itiraz sahibi tarafindan kabul edilmemesi durumunda ve
komitenin sikdyeti ¢6ziimleme slresinin asilmasi durumunda, sikayet ve itiraz sahibi ilgili akreditasyon
kurumunu bilgilendirip basvuruda bulunabilir.

ROYAL ARNOLD veya diger zorunlu gerekliliklerle catisan komite tavsiyelerine uyulmaz. Yonetim
tavsiyeye uyulmama nedenini dokiimante eder ve dokiimani muhafaza eder.

5.5. itiraz ve Sikayet Komitesi Calismalari

itiraz durumunda veya sikayet ile ilgili yapilan faaliyetlerin sonucunu firma kabul etmemis ve sikayet
itiraza dénlsmus ise konu itiraz ve Sikayet Komitesinin glindemine tasinir. Ya da belgelendirilmis kurulus
direk itiraz ve Sikayet Komitesine basvurabilir. Konunun gérisilecegi tarih komite Gyelerinin isim ve
ozgecmisleri ilgili tarafa yazi ile bildirilir ve bu konularda fikir beyan etme hakkina sahip olduklari ve talep
ettikleri takdirde toplantiya katilabilecekleri belirtilir. ilgili tarafin komite tiyelerinden birine, hakli gerekce
bildirmek kaydi ile onay vermemesi durumunda komitenin yedek Uyesi komiteye dahil edilir. Talep
icerigine bagl olarak komiteye bilir kisi ve uzmanlar dahil edilebilir. Komite Gyelerinin 6zgecmisleri icin
tekrar teyit alinir.

Komite, talep ile ilgili gereken tim bilgi ve doklmanlari alir ve inceler. Gerekmesi halinde basvuru
sahibini ziyaret eder. Talep yapiimasinin ardindan tim sirecler toplam 2 ayda tamamlanmali ve kesin
karar alinmalidir. Verilen bu karari FR.06 itiraz ve Sikayet Formunda ilgili bolime ve toplanti tutanaklarina
kaydeder. itirazlarin kabull, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol acmaz.

itiraz komitesince alinan karar, Genel Midiir tarafindan yazili olarak ilgili tarafa bildirilir.

itiraz ve sikdyet sahibi komite degerlendirmesini de yeterli bulmazsa akreditasyon kurumuna veya
yasal yollara basvurabilir.
6. ILGILi DOKUMANLAR

KEK Ek-2 Gizlilik ve Tarafsizlik TaahhUttu

PR.06 Belgelendirme Prosedir

FR.06 Sikayet ve itiraz Formu

FR.21 Dizeltici Faaliyet Talep Formu
7. REFERANS DOKUMANLAR

TS ISO/IEC 17021-1

REVIZYON TAKiP TABLOSU
SAYFA DEGISIKLIK KONUSU TARIH DEGISIKLIGI YAPAN
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR/DOKUMANDIR




