Prosediir Adi / Procedure Name

itiraz Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii
Appeals Complaints and Disputes Procedure

itiraz Sikayet ve Anlagmazliklar Prosediirii

itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii

TUV AUSTRIA TURK - Genel

Prosediir Sorumlusu / Procedure Lead:
itiraz Sikayet Komitesi, Kalite Birimi

TUY

AUSTRIA

PRO-010
15.09.2012
16.04.2026 \ 13

Yayim Tarihi
Rev Tarihi \ Rev No

Hedefler / KPI: LST-008a
Risk Degerlendirmesi / Risk Evaluation:
FRM-012a

Prosedir Tedarikgileri / Procedure Suppliers:
TUV AUSTRIA TURK Kalite Yénetim Sistemi Kullanicilari

ProsediirMiisterileri / Proc
TUV AUSTRIA TURK Kalite

edure clients:
Yonetim Sistemi Kullanicilari

Girdiler / Inputs:
Oneri, Itiraz ve Sikayet Formu
itiraz Sikayet Komitesi

Ciktilar / Outputs:
Memnuniyet, C6zim
Komite Karari

Referanslar / References

EN ISO/IEC 1702075/ 7.6

EN ISO/IEC 17021 9.7 /9.8

EN ISO/IEC 17025 7.9

EN ISO/IEC 17065 7.13

EN ISO/IEC 17024 9.8 /9.9

EN ISO/IEC 17029 9.9/9.10

GSTC- Global Sustainable Tourism Council
ISO 9001:2015

Tanimlama
Description

No Aktivite

Activity

Standart
Standard

Referans
Reference

Kayitlar
Records

0.1 | Amag

Bu proseddiriin amaci, TUV AUSTRIA TURK ve TUV AUSTRIA TURK’Un ortagi veya sahibi oldugu
tim tlzel kisiliklerde (bu.prosediirde sirket TUV AUSTRIA TURK olarak gegecektir.); uygunluk
degerlendirme faaliyetlerinin yonetimi kapsaminda, yonetim sisteminin etkinligini etkileyen sikayet
ve itiraz sUreclerinin yonetimi icin kullanilir.
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itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii TUV

AUSTRIA

TUV AUSTRIA TURK - Genel

Aktivite Tanimlama Kayitlar Referans Standart
Activity Description Records Reference Standard
Sikayet: Ozel veya tiizel kisiler tarafindan uygunluk degerlendirme kapsaminda vefileh
hizmetlerle ilgili "akreditasyon kurulugu ile ilgili olanlar dahil" TUV AUSTRIA TURK ™iin
prosedurleri, politikasi, hizmet performansi, daimi ya da gegici personeli, diizenledidi_ belgeler
kapsaminda gergeklestirdigi faaliyetler veya TUV AUSTRIA TURK’ (in faaliyetleri_ kapsaminda
herhangi bir konuya iliskin yapilan yazili olumsuz bagvurulardir.
7.5 EN ISO/IEC 17020
itiraz: Uygunluk degerlendirme kapsaminda herhangi bir konuda ézel veya tizel kisilerin, TUV
AUSTRIA TURK’ (in kendilerini ilgilendiren konularda aldigi karara karsiyaptan yazili bagvurudur. | FrM-010a 9.7-98 EN ISO/IEC 17021
itiraz igin aranilacak tek kosul, TUV AUSTRIA TURK’ (in aldidi kararinfitiraz eden tarafin isteklerine | ®neri
. _ . oo 7.9 EN ISO/IEC 17025
1.0 | Tanimlar karsit olmasi ve anlasmazlik basvurusu ile ¢goziimlenememis olmasidir. Sikayet ve
. ) fraz 7.13 EN ISO/IEC 17065
itiraz, Sikayet Komitesi: Uygunluk degerlendirme faaliyetleriile ilgili olarak TUV AUSTRIA TURK’ | Formu
Un aldigi kararlara yonelik olarak yapilacak itirazlarinCve sikayetlerin i¢ suregler kullanilarak 9.8-99 EN ISO/IEC 17024
¢6zumlenmedidi durumlarda itiraz ve sikayeti inceleyerek'karara baglanmasi amaci ile s6z konusu
faaliyette gorev almayan, karar alinacak konu hakkinda yeterli bilgi ve deneyim sahibi bir komite 9.9-9.10 EN ISO/IEC 17029
olarak TUV AUSTRIA TURK icinden ve disidan cesitli sektér temsilcisi uzman kisilerden
olusturulan Genel Miidiire bagli gruptur. itiraz Sikayet Komitesinde itiraz / sikdyet ve uyusmazliga
taraf olmamis diger bir teknik personel itiraz/sikayet hakkinda uzman bilgisi sunacaktir. Itiraz
Komitesi, sirketten bagimsiz bir Uye, sgirketin hukuk musaviri ve konuya karismamis uygunluk
degerlendirme personelinden olugmaktadir.
TUV AUSTRIA TURK yaptigisislerde Misteri Memnuniyetleri ‘FRM-010b Misteri Memnuniyeti 7.5 EN ISO/IEC 17020
Anketi’ ile dlger. ‘FRM-010b.Miisteri Memnuniyeti Anketi’ miisteriye yapilan is karsihiginda verilen | FRM-010b
50 | Misteri | rapor veya sertifika ilewbirlikte kargolanir veya mail atilir. Déniis alinmayan miisteriler 1 ay | Musteri - 9.7-9.8 EN ISO/IEC 17021
Memnuniyet icerisinde ilgili bolimUn Operasyon Koordinatorleri tarafindan telefonla aranarak veya mail atilarak M.emnun{y
‘FRM-010b Musteri'Memnuniyeti Anketi’ nin doldurulmasi rica edilir. eti Anketi 9 ENISO/EC 17025
7.13 EN ISO/IEC 17065
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itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii

TUV AUSTRIA TURK - Genel

TUY

AUSTRIA

Aktivite Tanimlama Kayitlar Referans Standart
Activity Description Records Reference Standard
‘FRM-010b Musteri Memnuniyeti Anketi’ 3 bélim ve toplam 20 sorudan olusur, 70 puan ve Uzeri’ | LST-010a
geri doénisler beklenir. 70 puanin altinda doéniis alinan anketler igin ‘LST-011a IF Takip Listesi_ile | Msteri 9.8-9.9 EN ISO/IEC 17024
kayit altina alinarak kok-nedeni irdelenir. Memnuniy
eti Analizi
Musteri Memnuniyeti Anketi yapilan is bazinda ve ilgili kategorilerdeki memnuniyeti élger” Anketler
ilgili personellerce (operasyon personelleri, kalite birim temsilcileri, ...) degerlendirilerek kayit
altina alinmasi igine Kalite Birimi’ ne gonderilir.
Musteri Memnuniyetleri Kalite Birim Temsilcileri tarafindan ‘LST-040a Mdusteri Memnuniyeti
Analizi’ ile istatistiksel bir veri haline getirilir. ‘LST-010a Musteri Memnuniyeti Analizi’ ile elde edilen
istatistiksel veriler YGG toplantilarinda st yonetimin bilgisine sunulur:
Ozel veya tiizel kisiler;
a-) TUV AUSTRIA TURK’ (in hizmet verdigi kuruluslar,
b-) TUV AUSTRIA TURK’ {in hizmet verdigi kuruluslarin.musterileri,
¢-) Kamu kurumlari, EN ISO/IEC 17020
d-) Ozel kuruluslar, 7.5
e-) TUV AUSTRIA TURK' tin misterileri ve kamunun diger tyeleri, EN ISO/IEC 17021
itiraz ve f-) Diger ilgili taraflar tarafindan verilen hizmetlerle ilgili “akreditasyon kurulusu ile ilgili olanlar 9.7-98
3.0 | Sikayet dahil” olarak ulasan yazili olumsuz basyurulardan bazilari asagidaki konular olabilir: 29 EN ISO/IEC 17025
Konular .
Denetim ekibi veya persenelin tutum ve davranislari, 713 EN ISO/IEC 17065
Denetim planina uyumy
TUV AUSTRIA TURK-faaliyetinde gérev alan personelin performansi, 9.8-9.9 EN ISO/IEC 17024

TUV AUSTRIA TURK uygunluk degerlendirme faaliyetleri,

Kurulus hakkinda hizmet veya Urin kullanicisi ya da tgincu taraflarin sikayeti,
Akreditasyon kurulusunun belgeli firmalarin logo ve akreditasyon isareti yanlis kullanimi
konusundaki basvurusu,

SXXXX<
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Aktivite
Activity

itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii

TUV AUSTRIA TURK - Genel

Tanimlama
Description
vV TUV AUSTRIA TURK tarafindan gergeklestirilen faaliyetin hizmet bedelinin basvuran
kuruluscga kabul edilmemesi,
V' Diger vb. konular

TUV AUSTRIA TURK igin sikayet olarak kabul edilerek degerlendiriimek lzere ele-alinir. TUV
AUSTRIA TURK sikayeti gecerli kilmak igin gerekli olan bitin bilgileri toplar, dogrdlamasini yapar
ve sikayet sahibini bilgilendirir.

itirazla ilgili bagvurunun TUV AUSTRIA TURK’ e ulagmasindan sonra-Kayit islemi yapilir. itiraz
olarak degerlendirilecek konulardan bazilari:

vV Sikayetin TUV AUSTRIA TURK tarafindan kabul edilmemesi,

vV  Sikayet sonucunda, TUV AUSTRIA TURK tarafindan-yapilan faaliyeti sikdyet sahibinin
kabul etmemesi,

vV  Sikayet inceleme sonucunda verilen kararin sikayet sahibi tarafindan kabul ediimemesi,

vV Belgenin askiya alinmasi,

V' Belgenin iptali,

vV  Sertifika/Rapor diizenlenmemesi,

vV Kapsamin genigletiimemesi tzering~verilen karar,

vV  Belgelendirme kapsami veya sertifikasi diizenlenmemesi,

V' Basvuru yapilan kapsamin tamamr ya da bir kismina olumlu yanit verilememesi (basvuru
ya da degerlendirme sureci'sonunda),

vV  Diger

Kayitlar
Records

TUY

Referans
Reference

AUSTRIA

Standart
Standard

3.1

itiraz veya
Sikayetin
isleme
Alinmasi

TUV AUSTRIA TURK, sikayetve itirazi ele almanin biitiin asamalarindaki kararlardan sorumludur.
Sikayet veya itirazin kabwli; sorusturmasi, gerekgelendirilmesi ve karari, sikayet ve itiraz edene
karsi ayrimci herhangi.bir faaliyetle sonuglanmamalidir. Sikayet ve itiraz siireglerinin yénetiminden
operasyonlarindaf ‘bagimsiz olan Kalite Birimi sorumludur. Sikayet ve itirazlar TUV AUSTRIA
TURK Kalite Birimi’ne ulasir (info maili Gzerinden) ve/veya ulastirilir.

FRM-010a
Oneri,
Sikayet ve
itiraz
Formu

7.5

9.7-9.8

7.9

EN ISO/IEC 17020

EN ISO/IEC 17021

EN ISO/IEC 17025
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itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii TUV

TUV AUSTRIA TURK - Genel AUSTRIA

Aktivite Tanimlama Kayitlar Referans Standart

Reference Standard
7.13 EN ISO/IEC 17065

Activity Description Records

TUV AUSTRIA TURK’ iin faaliyetleri disinda gelen bir sikdyet misteriyi bilgilendirmek sartiyla
cevaplandirilir ve aciga kavusturulur. Sikayet-itiraz siirecleri sikayet-itirazin alinmasindan_son 9.8-99 EN ISO/IEC 17024

kararin misteriye iletiimesine kadar en fazla 3 ay igerisinde tamamlanmalidir.
9.9-9.10 EN ISO/IEC 17029

TUV AUSTRIA TURK sikayetin / itirazin faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit.etmék amaciyla
‘FRM-010a Oneri, Sikayet ve itiraz Formu’ nu doldurtur ve isleme alir. Form-mimkiinse miisteri
ve/veya sikayet/itiraz sahibine doldurtulur. Mimkuiin degil ise; diger yollardan.gelen sikayet/itirazlar
Kalite Birimi tarafindan FRM-010a Oneri, Sikayet ve itiraz Formu doldurutarak kayit altina alinir.

Sikayet ve itirazin sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleri ile ilgiliolup olmadigini teyidi Kalite
Birimi tarafindan yapilir. Sikayet, TUV AUSTRIA TURK tarafindan.belgelendirilmis bir miisteriyle
ilgiliyse, sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yénetimysisteminin etkinligi dikkate alinarak
ilgili masteriye bilgilendirme yapilir.

TUV AUSTRIA TURK Kalite Birimi, sikayeti gegerlikilmak icin gerekli olan bdtin bilgilerin
toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur,

itiraz ve sikayeti ele alma prosesi en azindaf asagidaki unsurlari ve ydéntemleri kapsamalidir:

a) Daha dnceki benzer itirazlar dikkate“alinarak, itirazlari; alma, gecerli kilma ve sorusturma ile
bunlara cevap olarak yapilacak faaliyetlere karar vermeye yonelik prosesin ana hatlarini,

b) Itirazlari ¢oziimlemek icirl yapilan faaliyetler dahil olmak (izere, itirazlarin izlenmesini ve kayit
altina alinmasini,

¢) Yapilacak uygun/dizeltmenin ve dizeltici faaliyetin saglanmasini.
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itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii TUV

TUV AUSTRIA TURK - Genel AUSTRIA

Aktivite Tanimlama Kayitlar Referans Standart

Activity Description Records Reference Standard

TUV AUSTIRA TURK, Sanayi ve Teknoloji Bakanliinca yayinlanan Onaylanmis Kuruluslat ve
Teknik Servisler Tebligi (SGM: 2024/12) madde 6’ya istinaden;

(1)- i) Reddedilen veya geri gekilen uygunluk degerlendirme islemine iligkin bilgileri’ ONTEK
Uzerinden Bakanliga iletmek.

I) Faaliyetlerine iligkin sikayetleri ve itirazlari kayit altina almak, incelemek ve Gevaplandirmak.
m) Duzeltici faaliyetleri siresinde tamamlamak.
o) Iptal edilen ve geri gekilen belgelere iliskin diger kuruluslar bilgilendirmek.

(2) Kurulus; kaza, sikayet, performans, uygunluk degerlendirme ydntemi, teknolojik altyapi
hususlari géz éninde bulundurularak Bakanlik tarafindar_belirlenen ve duyurulan yénteme gore
uygunluk degerlendirme faaliyetlerini dijital olarak kaydeder, saklar ve talep edilmesi durumunda
Bakanliga sunar.

7.6.3 EN ISO/IEC 17020

9.7.6 —9.8.8 EN ISO/IEC 17021
TUV AUSTRIA TURK, FRM-010a @néri, itiraz ve Sikayet Formu ile sikayet veya itirazi resmi bir | FRM-010a

o oa . 3 3 .. S . .. Oneri, 7.9 EN ISO/IEC17025
3.2 | ik Bildirim hale sokar ve bu sikayet veya_itirazin alindigini musteriye iletisim kanallari ile en ge¢ 15 gun Sikayet ve
icerisinde bildirir. Bu telefon véya*email araciligiyla olabilir. itiraz 713.3 EN ISO/IEC 17065
Formu

9.8.6-9.95 EN ISO/IEC 17024

9.9-9.10 EN ISO/IEC 17029
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itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii TUV

TUV AUSTRIA TURK - Genel AUSTRIA

Aktivite Tanimlama Kayitlar Referans Standart

Reference Standard
7.6.2 EN ISO/IEC 17020

Activity Description Records

9.75-9.83 EN ISO/IEC 17021

TUV AUSTRIA TURK, mevcut sikayet veya itirazin bir karara baglanmasi igin gerekli olan tim FRM-010a
. bilgilerin toplanmasi (mimkiin oldugu dlgiide) ve dogrulanmasindan sorumludur. Surég Kalite Oneri, 7.9 EN ISO/IEC 17025
Dogrulama ve e e . e ey oA
3.3 Kontrol Birimi’ nin yonetiminde surduruldr. §-|kayet ve
ltiraz 7.13.4 EN ISO/IEC 17065
ic iletisim kullanilarak itiraz ve sikayete konu olan belgelendirme faaliyeti ilesilgiti-durum agiga Formu
kavusturulur. 9.8-9.9.6 EN ISO/IEC 17024
9.9-9.10 EN ISO/IEC 17029
Sikayet veya itirazi ¢bzen karar, sikyet veya basvuruya konu.ofan belgelendirme faaliyetlerinde
yer almamis kisi / kisiler tarafindan yonetilir. Cikar gatismasinin‘olmamasini glivence altina almak
icin TUV AUSTRIA TURK; bir misteriye danismanlik~saglamis veya bir misteri tarafindan
istihdam edilmis olan personeli, danigsmanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil siire 764 EN ISO/IEC 17020
ile o muisterinin bir sikdyet veya itirazinin ¢dézimunin gbézden gegiriimesi veya onayinda
kullanmaz. 9.7.7-9.8.9 EN ISO/IEC 17021
PN " - e - .. . . 7.9 EN ISO/IEC 17025
3.4 | Karar llgili sikayet veya itiraz icin gelistirilen ¢dézim\ve uygulamalar, masteri tarafindan uygun ve yeterli
gOrulip, mutabik kalindiginda ilgili faaliyetier baglatilir. FRM-010a | 7135-7.136 | EN ISO/IEC 17065
Deger_l_endirme sureci sonucunda musteriyle mutabik alinan karar ile birlikte gerekli uygunsuzluk g&g;ét ve 084-99 EN ISO/IEC 17024
icin TUV AUSTRIA TURK Boligm,Mudart ve Yénetim Temsilcisi tarafindan adim adim izlenerek | jtjraz
gerekli galismalar hassasiyetle gerceklestirilir. Formu 9.9-9.10 EN ISO/IEC 17029

Sikayete esas konunlUny¢ozimlenmesi amaci ile duzeltici/Onleyici faaliyet baslatilir. Gerekmesi
durumunda ilgili bélum/surecte olagan disi i¢c denetim (6zel tetkik) gerceklestirilebilir.
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Aktivite
Activity

itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii

TUV AUSTRIA TURK - Genel

Tanimlama
Description

Miisteri ile sikayet ve itirazin ¢dziimiine yénelik olarak mutabik olunmadigi durumlarda siireg Itiraz
Sikayet Komitesine aktarilir.

Musteriye ilgili komite ve ¢alisma prensipleri hakkinda bilgi web sitesinde yayinlanan*PRO-010
itiraz Sikayet ve Anlagsmazliklar Prosediirii ile verilir.

Kayitlar
Records

TUY

AUSTRIA

Referans
Reference

Standart
Standard

3.5

itiraz ve
Sikayet
Komitesi

itiraz ve Sikayet Komitesi TUV AUSTRIA TURK Genel Mudir U tarafindan atapan.2 asil iyeden
olugur. 1 bagkan ve 2 iiye kurul lyelerinin kendi aralarinda segilir. itiraz ve Sikayet Kurulu tyeleri
asagidaki kriterleri saglamalari kaydiyla degerlendirilir;

< X XXX

Universite mezunu olmasi (Yiiksek lisans veya doktora tercih sebebidir.),

En az 3 yillik is tecribesi,

En az 1 Gyesinin 1SO 17020, ISO 17025, ISO 17065180 17021 ve/veya ISO 17024
konularinda egitim almasi, (i¢ ya da dis) (itiraz ve sikdyete uygun olan 17000 serisi)

En az bir Gyesinin hukuk fakiltesi mezunu veya-yasal mevzuata hakim benzer meslek
gruplarindan birinin mensubu olmasi,

TUV AUSTRIA TURK'Gn mdisterilerinin «niidahalesi sonucu TUV AUSTRIA TURK!'{in
sertifikasyon kararlarini olumsuz etkileyeeek herhangi bir durum olmaksizin, profesyonel
kararlar alabilme yetenegdine sahip olmahdir.

Yukaridaki sartlara uygun olan adaylar-ERM-012n Komite Uyesi Atama Formu ile asagidaki
dokumanlar dogrulanir.

S~

CV, diploma, (varsa) referans'yazilari

FRM-012d Gizlilik ve Tarafsizlik Beyannamesi
FRM-005j imza Beyannamesi

FRM-010c Itiraz Sikayet Komite Uyeligi Sézlesmesi
17000 serisi €gitim belgesi (uygun olan)

FRM-010c
itiraz
Sikayet
Komite
Uyeligi
Sozlesmes
i

FRM-013a
Toplanti
Tutanagdi

FRM-012n
Komite
Uyesi
Atama
Formu

7.6.4

9.7.7-9.8.9

7.9

7.13.5-7.13.6

9.8.4-9.9

EN ISO/IEC 17020

EN ISO/IEC 17021

EN ISO/IEC 17025

EN ISO/IEC 17065

EN ISO/IEC 17024

PRO-010/ Rev.13/16.04.2026

Sayfa 8/ 12




itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii TUV

TUV AUSTRIA TURK - Genel AUSTRIA

Aktivite Tanimlama Kayitlar Referans Standart

Activity Description Records Reference Standard
itiraz ve Sikayet Komitesi bir bagkan ve iki lyeden olusur. Bir llye uygunluk degerlendirme
sureglerine (sistem, personel, muayene, test, Grlin vb.) taraf ve konu olmamis diger denetgijveya

ilgili teknik konu hakkinda bilgi sahibi personelden olusur.

Komitenin galisma esaslariyla ilgili diger hususlar asagida tanimlanmaktadir:

Komite Uyeligi sahsen olusur ve Uyeye vekalet sistemi yoktur.

Komitenin toplanabilmesi i¢in en az 2 Gyenin hazir bulunmasi gerekir

Toplantilarda karar alinabilmesi i¢in Gyelerin oybirligi aranir.

Alinan kararlar FRM-013a Toplanti Tutanagi ile kayit altina alinicve katilimcilar tarafindan
imzalanarak onaylanir.

vV Alinan karar hem TUV AUSTRIA TURK’e hem de miisteriye resmi olarak bildirilir.

S

Komite tyeleri alinan kararlarin TUV AUSTRIA TURK tarafindan uygulanmadigi durumda veya
TUV AUSTRIA TURK’ Un tarafsizhidini bozacak bir durum olustugunda, TUV AUSTRIA TURK
yonetimini uyarir. Uyaridan sonu¢ alinamazsa, Komite tiyeleri durumu akreditasyon kurumuna
bildirmekle yukamludur.

Bu kurulun toplanmasi igin gerekli maliyetler- TUV AUSTRIA TURK ve Misteri arasinda
paylasiimaktadir. Sikayet/itraz edenler weya TUV AUSTRIA TURK tim i¢c siregleri
tamamlamadan mahkeme yoluna bagvuramazlar. C6zimsuzligin devam etmesi durumunda
“Istanbul Anadolu Adliyesi Mahkemeléri” yetkilidir.

7.6.5 EN ISO/IEC 17020
TUV AUSTRIA TURK, ‘FRM-010a Oneri, Sikayet ve itiraz Formu’ ile sikayet veya itirazin sonucunu
(misteri ile mutabik kalinan!géziim veya itiraz Sikayet Komitesinden gelen ¢dziim) musteriye 30 CF)I:Z;OlOa 9.7.8-9.8.10 | EN ISO/IEC 17021
36 Sonug gln icerisinde resmi olarak.bildirir. $ikéy’et ve
Bildirimi itiraz 7.9 EN ISO/IEC 17025
Bildirim Kalite Birimidtarafindan yapilir. Formu

7.13.7-7.13.8 | ENISO/IEC 17065
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Aktivite

Activity

itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii

TUV AUSTRIA TURK - Genel

Tanimlama
Description

Kayitlar
Records

TUY

AUSTRIA

Referans
Reference
9.8.7-9.9.7

Standart
Standard
EN ISO/IEC 17024

9.9-9.10 EN ISO/IEC 17029
7.6.1 EN ISO/IEC 17020
itiraz ve Sikayet e konu olan hususlarla ilisik olarak dogrulamasi yapilan ilgili Bélim Muidir'i veya
sorumlular bu nevi uygunsuzluklarin ortadan kaldiriimasi veya tekrarini engellemek adina siireci | FRM-010a | 9.7.5-9.8.6 | ENISO/IEC 17021
Muteakip arastinir ve PRO-011 Uygunsuzluklar ve Gelisim Prosediiri’ ne uygun olarak. diizeltici/énleyici | Oner.
3.7 Fa_l_aliyetler- faaliyetler baslatilir. _Sikéyet ve 7.9 EN ISO/IEC 17025
DOF Itiraz
Formu 7.13.1 EN ISO/IEC 17065
9.8.1-9.93 EN ISO/IEC 17024
Bu prosediir kapsaminda gergeklestirilen faaliyetlerle ilgili bilgiler gizli olup, gerektiginde TUV
AUSTRIA TURK'’ U akredite eden kurulus harig, hi¢bir kostlda‘t¢tincu taraflara bildiriimez. Yasalar
geregi U¢uncu taraflara bilgi verilmesi zorunlu oldugunda(musteriye bilgilendirmenin yasal olmasi
halinde) basvuru sahibi bu durumdan haberdar edilir.
FRM-012e
4.0 | Gizlilik Bu hususa www.tuvaustriaturk.com web sitesinde “FRM-012e Gizlilik PolitikasI’ nda yer verilmigtir. | Gizlilik
Politikasi
TUV AUSTRIA TURK, sikayet konusun e bunun ¢ézimiiniin kamuoyuna verilip verimeyecegi,
verilecekse ne kapsamda verilecegi-kenusunu, musteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.
Sayet kamuoyuna bildiriimesi gereken bir husus oldugu konusunda taraflar hemfikir ise bu bildirim
web sitesi aracilhigiyla yapilin.
8.1.2 EN ISO/IEC 17020
Kayitlarin Kontrolli Rrogedirl’ ne goére itiraz Sikayet ve Anlagmazliklar Prosedirl kayitlari LST-011a
5.0 | Kayitlar saklanir. IF Takip 10.2.5.2 EN ISO/IEC 17021
Listesi
4.15.1 EN ISO/IEC 17025
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itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii TUV

AUSTRIA

TUV AUSTRIA TURK - Genel

Aktivite Tanimlama Kayitlar Referans Standart
Activity Description Records Reference Standard
FRM.010a Oneri, itiraz ve Sikayet Formu’ ile gelen Misteri Sikayetleri kayitlari LST-011a iF Takip
Listesi ile izlenir. 8.5.2 EN ISO/IEC 17065
Yénetim Gozden Gegirme toplantilarinda bu kayitlar degerlendirilir. 10.2.5.2 EN ISO/IEC 17024
9.9-9.10 EN ISO/IEC 17029

Tablo 1 Revizyon Takip Cizelgesi

# Revizyon Tarihi Revizyon Acgiklamasi Hazirlayan Kontrol Onaylayan g:;?:;r;

0 15.09.2012 itiraz Sikayet ve Anlagsmazliklar prosediiriiniin yayinlanmasi AER MSI FCO -

1 01.02.2016 itiraz sikayet komitesinin eklenmesi Syl - YUN -

2 30.09.2016 Komiteye itiraz edildigi durumlarda alinacak aksiyon eklendi SYI BUN YUN -

3 03.03.2017 Musteri memnuniyet anketi eklenmistir. EAS SYI YUN -

4 18.12.2017 Yilsonu dokuman gbzden gegirmesi kapsamindasrevize edilmigstir. EAS SYI YUN -

5 22.10.2018 LST-010a Misteri Memnuniyeti Analizi eklendi.\Stireglere eklemeler yapildi. EAS SYI YUN -

6 15.09.2021 itiraz ve Sikayet Komitesine ait atama detaylari eklenmistir. EAS SYI YUN -

7 19.01.2023 Sikayet/itiraz siireglerine zaman tapimlamasi yapilmistir. EAS SYI YUN TDléﬁtla(t'lAr:

8 20.03.2023 Dokiiman Gézden Gegirme kapsaminda revize edilmigtir. EAS SYI YUN -

9 03.08.2023 itiraz-Sikayet Sirecinin azami siiresi tanimlanmistir. SGH EAS YUN TDL(Jai(Ie(t'lo\nI?
Yil Sonu

10 27.12.2023 EN ISO/IEC 17029 ve-GSTC Akreditasyonu entegrasyonu yapildi. SGH EAS YUN Dé’.'ggg‘;"’r‘l”
Gecirme

11 28.01.2025 iglp?lm:tﬁ):_g/? iptal edilmesi ve SGM 2024/12’nin yayimlanmasi ile ilgili giincellemeler RUO EAS YUN )

PRO-010/ Rev.13/16.04.2026 Sayfa 11 /12



itiraz, Sikayet ve Anlasmazliklar Prosediirii

TUY
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12 31.07.2025 Kontrol ve onay mekanizmasindaki kisilerin degismesi sebebi ile revize edilmistir. KAA RUO YUN -
13 16.04.2026 Sikayet Sorumlularinin teyit mekanizmasi eklenmistir. KAA EAS YUN TDL(Jeﬁ(}:t?rr}T
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