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1.AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci; UMT KALITE KONTROL MUHENDISLIK VE GOZETiM HiZMETLERI TICARET LTD. STi.” nde TS
EN ISOIEC 17020 Muayene Yonetim Sistemi belgelendirme ve muayene faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan
veya ilgili taraflardan gelen itirazlarin ve sikayetlerin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

TS EN ISO 9001, TS EN ISO 14001, TS EN ISO 45001 ve TS EN ISO 17020 Muayene Y&netim Sistemi, tim
dokiimanlarini ve ilgili birimlerini, stireglerini kapsar.

2. TANIMLAR:

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

,S'iKAYET: Herhangi bir kisi veya kurumdan, itirazdan farkli olarak bir cevap beklediginde, bir uygunluk
degerlendirme kurulusu veya akreditasyon kurulusuna uygunluk degerlendirme kurulusunun faaliyetleriyle ilgili
olarak yaptigl memnuniyetsizlik ifadesine iliskin talebi.

UMT: UMT KALITE KONTROL MUHENDISLIK VE GOZETIM HIiZMETLERI TICARET LTD. STi.

3. SORUMLULUK:

Tdm birim sorumlulari ve siire¢ sahipleri uygulamasindan sorumludur, hazirlanmasi ve yirirlige girmesinden
Kalite Yonetim Temisilcisi sorumludur.

4. UYGULAMA DETAYI:

UMT kendisine iletilen itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini asagidaki tanimlamalarda agik¢a anlatmis ve web
araciligi ile kamunun erisimine sunmustur.

4.1 itiraz ve Sikayetlerin Alinmasi :

itiraz ve sikayetler web sitemiz tizerinden iletisim kanalina girerek FR.KYS.33 Sikayetve itiraz -Oneri Bildirim
Formu doldurulur. Doldurulan form web sitemizde belirtilen info@ umtkalite.com adersine mail ile iletilir.

4.2 itirazlarin Degerlendirilmesi:

itirazlar ancak UMT yonetimi, ofisi, Muayene Personeli veya muayene ekiplerinin almis olduklari kararlar veya
yapmis olduklari uygulamalarin yanhs oldugunun disinilmesi durumunda ve bu karardan veya uygulamadan
dolayi etkilenen taraflar tarafindan yapilabilir.

Diger Uglinch taraflarin bu konular ile ilgili yapacaklari basvurular bu prosediir icinde Sikayetlerin
degerlendiriimesi béliminde ele alinir ve ¢éziimlenir.

Gelen tiim itirazlar FR.KYS.16 itiraz ve Sikayet Degerlendirme / FR.KYS.21 itiraz ve Sikayet Takip Formu’ na
Teknik mudir Tarafindan kaydedilir ve gelen orijinal kayit ve dokiimanlari ile birlikte birbirine ilistirilerek
muhafaza edilir. Kayit altina alinan itiraz FR.KYS.16 itiraz ve Sikayet Degerlendirme / FR.KYS.21 itiraz ve Sikayet
Takip Formu ile takip edilir.
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4.3 Muayene Personeli ve Muayene Ekibine Yapilan itirazlar:

ilgili kurulusun muayene ile ilgili gérevlendirilmis muayene ekibine veya ekip lyelerinden birine veya birden
¢oguna veya Muayene Personeline itiraz etme hakkivardir. Bu sekilde gelen itirazlar Teknik midir tarafindan ele
alinir ve ¢éziimlenir. Oncelikle ilgili kurulusun itiraz nedeniégrenilir, bu nedeni hakli olup olmadigi degerlendirilip
sonuca gore hareket edilir. Cikan sonug resmi olarak itiraz edene teblig edilir.

4.4 Teknik Degerlendirme Gerektiren Durumlarda itirazlar :

UMT de gerceklestirilen muayenelerde ilgili kurulusun muayene sonucu, rapor hatasi iddiasi, 6lciim sonucu
yanhghgi kullanilan standarta, karar verilen sonuca itiraz , personel yetkinligine itirazi Teknik Midur tarafindan
degerlendirilir. Teknik Mldir muayene test kayitlari , kalibrasyon kayitlari , kullanilan standarti , personel
yetkinligi , uygulanan metodu ve ortam sartlarini inceler. Teknik Midur yapmis oldugu tespitte bir yanlishk yok
ise ilgili kurulusa kanit dokiimanlarini sunar , muayene sirasinda olusan bir yanlislik mevcut ise muayeneyi
yeniden gerceklestirir. Sikayet ve itirazlar ile ilgili yapilacak islemler 4.9 maddesinde belirtilen sartlara gore
yapilir.

4.5 Miisterinin mutlaka hakl oldugu durumlar:

Muayene personelinin veya muayene ekibinin veya lyelerinden birisinin daha énceden ilgili kurulus ile bir ¢ikar
iliskisinin olmasi, (ayni sektor, ticaret, sektorde birbirlerini etkileyebilecek pozisyonlar, daha 6nceden yasanilan
anlasmazlik vb..durumlar gibi) ayni muayene ekibinin veya muayene personelinin daha 6nceden ayni kurulus ile
yasadigi ve kurulusun hakli ¢iktig anlasmazliklar.

Teknik miidir degerlendirmesini yaptiktan sonra kararini verir ve ilgili kurulusa iletir. itirazin devami durumunda
konu itiraz ve sikayet ekibi glindemine getirilir ve oradan ¢ikacak karara gore hareket edilir.

4.6 Muayene veya Baska Konular ile ilgili Gelen itirazlar:

Bu tip itirazlarin ele alinmasinda siirekli 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/misteri veya konuya baglh olarak bagimsizlik ilkesine uyabilecek sekilde Teknik midir tarafindan ele
alinr.

Gelen itirazlar ve eki olan dokiimanlar incelendikten, itirazin nedenleri anlasildiktan sonra karar verilir. Verilen
karar yazili olarak tiim ilgili taraflara bildirilerek ¢cdziimlenmeye calisilir. itirazin devam etmesi durumunda konu
itiraz ve sikayet ekibinin glindemine getirilir ve burada verilecek karara goére hareket edilir.

4.7 itirazlar 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 tiirlii dokiiman, delil veya kayit da ilgili dosyasina ilistirilip sakl 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 igin her tirli 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 hakl ¢iktigi itiraz ile
ilgili faaliyet bir daha itiraza konu olan personel tarafindan gerceklestiriimeyecektir.
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itirazlar degerlendirilirken itiraz konusu ile ilgili daha énceden yapilan itirazlar dikkate alinacak, buradaki bilgiler
degerlendirmenin bir pargasi olarak bulundurulacak ve gézden gecirilecektir.

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

itiraz sonucunda alinan karara gore (genellikle itirazin hakh oldugu durumlarda) itiraz konusu ile ilgili diizeltici
faaliyet baslatilacaktir. Bu faaliyeti baslatma sorumlulugu Teknik miidirnda olacaktir. Yapilacak diizeltici faaliyete
gore gerekirse personelin atamasinda kisitlama, daha fazla egitim vb.. verilmesi gibi faaliyetler
gerceklestirilecektir.

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

4.8 Sikayetlerin Degerlendirilmesi:

UMT e gelen sikayetler; kapsamla ilgili muayene raporu diizenlenen misteriler ve herhangi baska bir konu ile
ilgili olabilir.

UMT ye ulasan sikayetlerialan personel FR.KYS.16 itiraz ve Sikayet Degerlendirme / FR.KYS.21 itiraz ve Sikayet
Takip Formu’ nu doldurarak Genel Mudir Yarimcisina iletir. Teknik midiir gelen sikayeti incelediginde UMT
muayene faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyit ederek ele alir.

Teknik mudir, Sikayetin konu ve 6nemini dikkate alarak diizeltici faaliyeti baslatir. Sikayet konusunun énemine
gore Genel Mudiri konudan haberdar eder. Sikayet konusunun 6nemine gore ¢6ziim igin bir ekip olusturabilir.
Gelen sikayeti sorusturacak ekip lyeleri konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte kisiler olacak sekilde belirlenir.
Sikayetidegerlendirecek olan ekip Uyeleri sikayete sebep olan durumlarla ilgisi olmayan kisiler, muayene raporu
karari veren kisiler ve muayene kotroliinli gergeklestiren kisilerden tamamen bagimsiz kisilerden segilir. Teknik
miudir sikayet degerlendirme sonucu verecegi karar dogrultusunda gerceklestirilecek diizeltici faaliyeti Genel
Midare bildirir. Sikayetlerin kabulli, sorusturulmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya mahal
vermeyecek sekilde ele alinir.

4.9 Sikayet ile ilgili Yapilacak islemler:

Sikayetile ilgili gerceklestirilecek faaliyet ve ilgili sorumlular, Teknik miidir tarafindan sikayet sahibine FR.KYS.16
itiraz ve Sikayet Degerlendirme / FR.KYS.21 itiraz ve Sikayet Takip Formu ile yazili olarak en gec¢ 1 hafta icinde
bildirir. Sikayetin alindigi tarihten itibaren engeg 1 ay icerisinde uygulanan faaliyetlerin sonuglari sikayet sahibine
yazili olarak Teknik mudir tarafindan bildirilir.

Sikayetin degerlendiriimesi, gerekli diizeltici faaliyetin baslatilmasi, takibi, kapatilmasi, uygulama sonuglari
vb..gibi asamalarla ilgili faaliyetlerin takibi Teknik mudar tarafindan gergeklestirilir.

Sikayet sahibi belirlenen ¢6zliim yollarini kabul etmedigi durumda sikayet itiraza donistr ve itiraz degerlendirme
slirecine gore hareket edilir.

itiraz ve Sikayet dogrulanmasi ve incelenmesi, yapilirken dncekibenzeritiraz ve sikayetlerin sonuglari géz éniinde
bulundurulur.

Musteri veya sikayet sahibi haricindeki kaynaklardan saglanan misteri hakkindaki bilgi (sikayet sahipleri,
dizenleyiciler) UMT nin politikasiyla tutarh sekilde gizlilik ilkesi icerisinde ele alnir.

Ozel bir musteri veya sikayet sahibi kisi hakkindaki bilgi Giclincii bir tarafla ilgili misteri veya sikayet sahibi kisinin
yazili izni olmaksizin agiklanmaz. UMT Uglincl bir tarafa gizlilik arz eden bilgiyi saglamasi kanunlarca istendigi
durumdailgili misteri veya sikayet sahibi kisiye, saglanan bilgi hakkinda 6nceden bildirimde bulunulur.

Alinan Sikayet ve itirazlarin takibi FR.KYS.16 itiraz ve Sikayet Degerlendirme / FR.KYS.21 itiraz ve Sikayet Takip
Formu ile periyodik olarak gerceklestirilir.
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Alinan Sikayet ve itirazlarla ilgili uygulanacak olan diizeltici faaliyetler FR.KYS.06 Diizeltici Faaliyet Formu ile kayit

altina alinir.

5.iLGiLi DOKUMANLAR:

o FR.KYS.06 Diizeltici Faaliyet Formu

o FR.KYS.16 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
o FR.KYS.21 itiraz ve Sikayet Takip Formu

¢ FR.KYS.33 Sikayetve itiraz -Oneri Bildirim Formu

6.REVIZYON BILGILERI

N 7

00

27.11.2019

ilk Yayin.

01

27.11.2019

hazirlanmis tiim sistem standartla uyumlastirilmistir.

TS EN ISO 17020 standardina gére ve TS EN ISO 9001 Standardi tabanli
calistilmasina yénelik uyumlastiriimis tiim icerik degisikligi yapilmigstir.
Dokiimanlarin Kontrolii ve Kayitlarin Kontrolii Prosediirleri iptal edilmis iki prosediir
birlestirilmis TS EN I1SO 9001 Standardina uygun Dokiimante Edilmis Bilgi olarak

02

29.12.2021

atanmistir bundan dolayi revizyon yapiimistir.

itiraz Ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi igin Komite ibaresi yerine tek bir kisi

03

29.05.2023

45001 standartlari ile de uyumlagstirilmasi yapilmistir.

TS EN ISO 17020 ve TS EN ISO 9001 standartlari yani sira TS EN ISO 14001, TS EN I1SO

20.02.2026

ve nasil yapildigi eklenmistir.

itiraz ve Sikayetlerin nasil alindigi , teknik degerlendirme gerektiren durumlarda kim




