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ARC BELGELENDiRME

1. AMAC ve KAPSAM

ARC Belgelendirme ’nin uygunluk degerlendirme faaliyetleri kapsaminda ARC Belgelendirme’ ye ulasan sikayet ve
itirazlarin nasil yapilacagini, nasil degerlendirilecegini ve anlagsmazliklarin ¢6ziimiinii, miisteri memnuniyetinin nasil
degerlendirilecegini agiklamak amaciyla hazirlanmustir.

ARC Belgelendirme biinyesinde gergeklesecek tiim miisteri sikayet ve itiraz siireclerini ve miisteri memnuniyet
sﬁregler.ini ka}psa}r. .

2. ILGILI DOKUMANLAR

2.1. [llgili Formlar

> Miisteri Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Formu Dokiiman No: FR.28

> Miisteri Sikayet ve Itiraz Kayit Formu Dokiiman No: FR.27

> Miisteri Memnuniyet Anket Formu Dokiiman No: FR.29
2.2. Referans Dokiimanlar — i¢ Kaynakh

> Dokiiman ve Veri Kontrol Prosediirii Dokiiman No: PR.01

> Uygun Olmayan Hizmet ve DOF Prosediirii Dokiiman No: PR.04

> Asansor Uygunluk Degerlendirme Prosediirii Dokiiman No: PR.10

2.3. Referans Dokiimanlar — D1s Kaynakh

> TS EN ISO/IEC 17065 Uygunluk degerlendirmesi — Uriin, proses ve hizmet belgelendirmesi yapan
kuruluslar i¢in sartlar madde 7.13

> TS EN ISO/IEC 17021-1
3. TANIMLAR

Sikayet: Gergek veya tiizel kigiler tarafindan, ARC Belegelendirme adma gergeklestirilen uygunluk degerlendirme
denetimi siireci ve ARC Belgelendirme adina gérev yapan denetgi/teknik uzmanlar ile ARC Belgelendirmenin faaliyetleri
ile ilgili, herhangi bir konuya iliskin ARC Belgelendirmeye yapilan, itiraz konusu digindaki memnuniyetsizlik igeren
basvurulardir.

itiraz: itiraz, uygunluk degerlendirme denetim siirecine iliskin bagvurunun reddi, belgenin/raporun askiya alinmasi ya da
iptali karar1 gibi olumsuz kararlarin ¢ikmasi halinde, bu belge/rapor kararinin yeniden degerlendirilmesi igin ARC
Belgelendirmeye yapmis oldugu basvurudur.

4. UYGULAMA
4.1 [Ttiraz ve Sikayetlerin alinmasi

Miisteriden veya ilgili taraflardan gelen sozlii, telefon, elektronik posta ile gelen her tiirlii 6neri, sikayet ve itiraz ve
vb. kurulusumuza ulasan miisteri sikayet ve itirazlar KSS 'ye iletilir. KSS gelen geri bildirimleri FR.28 Miisteri Sikayet
Ve Itiraz Degerlendirme Formu ’na kaydeder.

KSS, ilgili taraflardan gelen geri bildirimlerin itiraz, sikdyet, oneri vb. sekilde siniflandirilmasina yonelik olarak bir
degerlendirme yapar.

Alman itiraz ve sikdyetler FR.27 Miisteri Sikayet ve itiraz Kayit Formu ‘na kaydedilir. itiraz ve sikayetlerin sonug
takibi bu form ile yapilir.

Sikayet kaynaklari;

e Basvuru siirecindeki faaliyetlerden dogan sikayetler (bagvurunun alinmasi, degerlendirilmesi, teklif verme
vb.).

e Uygunluk degerlendirme siirecinde gorev alan personelin faaliyetlerinden kaynaklanan sikayetler (miisteri
miilkiine zarar, siire, kapsam, tavir davranis, karar vb.)

e Uygunluk degerlendirme sonras1 faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler (muhasebesel islemler, uygunluk
degerlendirme ¢iktilarinin teslimi vb.)

e Ugiincii taraflardan gelen sikayetler
Itiraz kaynaklar;
e Bagvuru degerlendirme sonuglari

o Uygunluk degerlendirme faaliyetini gerceklestirecek olan personele yapilacak itirazlar
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e Uygunluk degerlendirme faaliyetini gerceklestiren personelin bulgularia ve aldig1 kararlara yapilan itirazlar,
e Bir sikayete yonelik alinan karara yapilan itirazlar

4.2 ltiraz ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

4.2.1 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Miisterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsat1 olarak goriilmektedir. ARC Belgelendirme
tarafindan gerceklestirilen uygunluk degerlendirme faaliyetleri ile ilgili miisteri itiraz ve sikayetleri KSY tarafindan
incelenir. Sikayetler kurulusta oncelikle kurulus ile olan baglantis1 irdelenerek ele alinmaktadir, eger sikdyet ARC
Belgelendirme ’yi ilgilendirmiyor ise, sikayet merciine yazili olarak sikdyetin ARC Belgelendirme ’yi ilgilendirmedigi
bildirilmektedir.

Sikayet eger ARC Belgelendirme ’yi ilgilendiriyor ise KSY sikayeti degerlendirir. Degerlendirme sonucu alman karar
neticesinde olusturulan ARC Belgelendirme ’nin goriislinii (sikayet iletildikten itibaren) 15 giin icinde miisteriye iletir.
Yapilan degerlendirmede, sikayetin ya da itirazin hakli oldugu kanaatine varilirsa, KSY sikdyete konu olan sorunun bir
daha tekrarlamamasi icin derhal diizeltici faaliyet baglatir. Diizeltici faaliyet tamamlandiktan sonra yine miisteriye bilgi
verilir.

Sikdyete konu olan kisiler kesinlikle sikayetin degerlendirme siirecinde karar alamazlar veya benzer amaclh
gorevlendirilemezler.

4.2.2  ltirazlarin Degerlendirilmesi

ARC Belgelendirme ’nin aldig1 herhangi bir karara yapilacak olan itirazlar, ancak karar tarihinden itibaren 30 giin i¢inde
yapilirsa degerlendirilir. Aksi halde stiresi gegen itiraz degerlendirmeye alinmaz.

Miisteri veya ilgili taraflardan gelen itirazlar KSY tarafindan arastirilir. itiraz ARC Belgelendirme tarafindan alinmus bir
karar ile ilgili ise KSY ‘ye durum iletilir ve degerlendirme yapmasi istenir. KSY en ge¢ 15 giin igerisinde itirazi
degerlendirir. Thtiyac duymasi halinde KSY konuya iliskin Denetgi/Teknik Uzmanlardan ya da ilgili taraflardan bilgi
alabilir. KSY en ge¢ 7 giin i¢inde kararini yazili olarak KSS ’ye iletir. KSS alinan karara gore diizeltici faaliyet gerekli
degilse karart 3 giin iginde ilgili taraflara iletilir. Alinan karar igin diizeltici faaliyet gerekiyor ise KSS PR.04 Uygun
Olmayan Hizmet ve DOF Prosediirii ne gore siireci isletir ve diizeltici faaliyet tamamlandiktan sonra ilgili taraflara
bilgi verilir.

KSY ‘nin aldig1 karar ve/veya itiraz sonrasi gerceklestirilen faaliyetler itiraz sahibi tarafindan yeterli bulunmaz ise, itiraz
sahibi konuyu Tiirk Akreditasyon Kurumu’na, T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanligi Sanayi ve Verimlilik Genel
Midiirliigli’ ne gotiirebilecegi gibi, T.C. Gaziantep Mahkemelerine ileterek yasal siire¢ baslatabilir.

Itiraz siireci ile ilgili Tiirk Akreditasyon Kurumu, T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanhig1 ve T.C. Gaziantep Mahkemeleri
haricinde higbir ti¢lincii kurum ya da kisiye (yasal olarak gerekmedikge) bilgi verilmez.

KSY ‘nin kararlar1 FR.28 Miisteri Sikayet Ve Itiraz Degerlendirme Formu ‘yla kayit altina alinir. Alinan karar GM
gozetiminde ilgili ¢alisanlar tarafindan uygulanir. Eger alinan karar uygulanmaz ise, KSY GM ile goriiserek gereginin
yapilmasi i¢in tekrar bilgi verir. Her seye ragmen geregi yapilmiyor ise KSY dogrudan Tiirk Akreditasyon Kurumu
(TURKAK) ile goriisiir ve bilgi verebilir.

KSY degerlendirmelerini gergeklestirirken gizlilik, tarafsizlik ve bagimsizlik ilkeleri dogrultusunda yiirlitmek, itirazlar
degerlendirerek bu prosediire uygun, objektif kararlar almak ve raporlamak ve gerektiginde itiraz sahibine bilgi vermek
zorundadir.

4.2.3  Diizeltici Faaliyetler

KSY ‘nin sikayet ve itirazlar1 degerlendirme sonuglart dogrultusunda, gerekli oldugu oOnerilen/tespit edilen
diizeltici/Onleyici faaliyetler KSS tarafindan baslatilir.

Baglatilan tiim diizeltici veya onleyici faaliyetlerin takibi, KSS tarafindan yapilir.

4.3. ARC BELGELENDIRME, T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanliginca Onaylanmis Kuruluslarin Gérevlendirilmesi,
Izlenmesi ve Denetlenmesinde Esas Almacak Temel Kriterler Tebligi 15.madde 3.fikra uyarinca gerceklestirecegi
uygunluk degerlendirmeleri sonucunda, herhangi bir {iriine iliskin belgelendirme talebinin reddedilmesi veya iiriine iliskin
bir onayin verilmemesi ya da Onceden belgelendirilmig bir iiriiniin belgesinin iptal edilmesi durumlarinda ortaya
¢ikabilecek sikayet ve itirazlar1 degerlendirmek iizere;

e Onayn reddi veya geri ¢ekilmesi karariin gerekgelerinin detayli bir sekilde iiretici ya da yetkili temsilcisine
bildirimini (1) BIR AY igerisinde yapmakla,
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e Mevcut yasal haklarin T.C. Gaziantep Mahkemelerine ya da T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanligi’na bildirimini
yapabilecegi ile ilgili bilgiyi paylasmakla,
o Ureticinin veya yetkili temsilcisinin karara itiraz etmesine izin verdigini bu itirazin, bahse konu kararla énceden
higbir iliskisi bulunmayan ancak konu hakkinda yeterli bilgi ve tecriibeye sahip KSY ‘nin incelenecegi bildirimini
yapmakla,
e TDS tarafindan reddedilen ve geri ¢ekilen onaylara iliskin bilginin T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanligi’na ve
PR.10 Asansor Uygunluk Degerlendirme Prosediirii‘nde bahsedildigi gibi diger onaylanmis kuruluslara
bildirimini yapmakla yiikiimliidiir.

4.4.

Hizmet verilen miisterilere KSS tarafindan yilda bir olmak {izere 6rnekleme miisteri sayisi lizerinden (en az %10 olmak
iizere) Miisteri Memnuniyet Anket Formu gonderilir.

Miisteri Memnuniyet Ol¢iimleri

a) Gelen anketler KSS tarafindan raporlanmak iizere dosyalanir.
b) KSS tarafindan miisteri menuniyetini dlgmek i¢in degerlendirme puanlari kaydedilerek anket sonuglari raporlanir.
) YGG Toplantis1 6ncesi KSS tarafindan hazirlanan miisteri menuniyet anket sonuglarina dair rapor degerlendirilir.

4.4.1 Anket Sonuclarimin Degerlendirilmesi

Anket sonuglarinin puanlari toplanarak asagidaki degerlendirme tablosuna gore islem yapilir.

Puan Degerlendirme
40-50 aras1 DOF gerektirmez.
30-40 arasi Puanin diismesine neden olan sorular incelenir ve gerekli goriiliirse DOF agilir.
20-30 arast DOF agilir. YGG toplantisinda sonuglar degerlendirilir.
10-20 arasi DOF agilir. En kisa siirede toplant1 yapilip hatalar degerlendilir.
0-10 arast DOF acilir, Acil toplant1 yapilip sistematik hatalar degerlendirilir.

5.  YETKIi ve SORUMLULUKLAR

Genel Miidiir; Sikayet ve itirazlarin giderildiginden emin olmak, gerekli ¢alismalarin yiiriitiilmesini saglamaktan
sorumludur.

Kalite Sistem Yoneticisi: Sikayet ve itirazlar: degerlendirmek ve sonuclanmasini saglamak,

Kalite Sistem Sorumlusu; Sikayet ve itirazlarin kayitlarini saklamak, YGG toplantilarina raporlama yapmak, ve ilgili
sikayet ve itirazlara ait yapilacak diizeltici faaliyetlerin takibini yapmaktan sorumludur.

6. ARSIV VE KAYITLAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan dogan tiim dokiimanlara ait kayitlar PR.01 Dokiiman ve Veri Kontrol Prosediirii ‘ne
gore islem gortir.
1.  REVIZYON iZLEME

Sira Revizyon | Revizyon | Revizyon Aciklamasi

Numarast | Numaras1 | Tarihi
TS EN ISO/IEC 17065 Uygunluk degerlendirmesi - Uriin, proses ve hizmet

01 00 - belgelendirmesi yapan kuruluslar icin sartlara gore Misteri Iliskileri
Prosediiriiniin hazirlanmasi
Icerik gozden gegirildi.
Dokiiman kontrol eden yetkilisi degistirildi.

02 01 20.11.2025 . o
Dokiiman kontrol eden kismi degistirilmistir.
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