vergll BELGELENDIRME ITIRAZ VE SIKAYETLERIN DEGERLENDIRMESI

— HZMETLER PROSEDURU
1. AMAGC

Bu prosediriin amaci, Royalcert tarafindan yuritiimekte olan uygunluk degerlendirme faaliyetleri
ile ilgili olabilecek sikayetlerin ve itirazlarin nasil yapilacagini, nasil degerlendirilecegini ve
anlasmazliklarin ¢ézimuanid agiklamak amaciyla hazirlanmigtir.

2. KAPSAM

Bu prosedir, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi ve degerlendiriimesi icin uygulanacak yontem ve
sorumluluklarin belirlenmesini kapsar.

3. YETKi VE SORUMLULAR

Bu prosedirin uygulanmasindan Genel Mudir, Yénetim Temsilcisi, Sube Muddurleri, Operasyon
Mudurd, Operasyon Mudir Yardimcilari, Sube Kalite Sorumlulari, ilgili departman mudurleri ile itiraz
ve sikayetle iligkili tim Royalcert personeli sorumludur.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

SIKAYET : Muigteri veya diger ilgili taraflarin, RC’nin ‘uygunluk degerlendirme faaliyetleri
(muayene, denetim ve belgelendirme vb.) ile ilgili performansi, proseddrleri, politikalari, gegici veya
surekli personeli, muayenesi yapilan Urtnler, proseslervb. belgelendirdigi bir Uriin ve/veya kurumun
belgelendirme kapsaminda yaptigi faaliyetler veya herhangi bir konuya iligkin s6zIU veya yazili olarak
bildirdikleri olumsuz basvurulardir.

iTIRAZ : Masteri veya diger taraflarin, AKM’nin kendilerini ilgilendiren konularda aldigi
kararlara kars! yaptiklari bagvurulardir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: Genel Miidiir tarafindan atanan ve en az 3 kisiden
olusan komitedir. Bu komite Yénetim Temsilcisi, Teknik Yonetici ve Denetimde yer almayan bir
muayene muhendisinden/personelinden olusur. Sikayete ele alindigina dair musteriye bilgi verilir
komite degerlendirmesi sonucu faks, e-mail, telefon ile paylasilir eger bir uygunsuzluk tespit
edilirse DOF QDMS Diizeltici ve Onleyici Faaliyet moddliinde YT tarafindan agilir ilgili taraflara
bildirilir. itiraz ve Sikayet'Degerlendirme Komitesi, sikayet veya itirazi onaylamak igin gerekli
bilginin toplanmasindan:ve dogrulamasindan sorumludur.

Aksiyon Modiilii; Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler ile Denetim Faaliyetleri diginda kalan ve igletme
icinde takip edilmesi gereken tum aksiyonlarin planlanmasi, kim tarafindan ne zaman yapilacaginin
izlenmesi ve varsa sapmalarinin takip edilmesine yonelik gelistiriimis bir moduldar.

QDMS : Dokiman dagitimi ve aksiyon ydnetimi igin kullanilan yazilim.

5. UYGULAMA

5.1. Sikayetlerin ve itirazlarin Alinmasi

5.1.1. Sikayetler ve itirazlar, yazili, s6zll, mail, elden yazili, KEP veya Royalcert internet
sayfasindan yapilabilir.

5.1.2. Sikayetler ve itirazlar, alan personel tarafindan, RC-DB-KY-FR16 Sikayet itiraz Talep
Bildirim Formuna kaydedilir ve subelerde Kalite Sorumlularina merkezde Merkez Kalite
sorumluna iletilir.
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5.1.3. Bir sikayet veya itiraz alindiginda Yoénetim temsilcisi/Merkez/Sube Kalite Sorumlulari, sikayet
veya itirazin, RC’ in sorumlulugu altinda olan uygunluk degerlendirme faaliyetlerine iligkin
olup olmadigini teyit eder ve eger ilgili ise bu sikayet veya itirazi isleme alir.

5.1.4.Itiraz ve sikayetler, ilgili bdlim ydneticisi ile Yénetim Temsilcisi tarafindan, en fazla (7) yedi is
glni igerisinde degerlendirilir. itiraz sahibine yazili veya sozli olarak bilgi verilir, daha sonra
gérisilmek Uizere itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesine génderilir.

5.1.5.Sikayet/itiraz kaydi Merkezde Merkez Kalite Sorumlusu, subelerde Sube Kalite sorumlulari
tarafindan QDMS Musteri Sikayetleri/ltirazlari/Bilgi Edinme Talepleri Aksiyon modulinde
kayit agilir.

5.1.6. Yonetim Temsilcisi/Operasyon Muduiri/Operasyon Mudir Yardimcilari/Sube Muduri/Teknik
Sorumlular/Kalite Sorumlari, bir sikdyet veya itirazin bir karara baglanmasi icin gerekli olan
tim bilgilerin toplanmasindan (mimkuin oldugu dlgiide) ve dogrulanmasindan sorumludur.

5.1.7. Toplanan bilgiler, gereken durumlarda, iletilen sikayet veya itiraz, sikayet veya itiraz ile ilgili
personel veya yoneticisi ile gézden gegirilerek, incelenmek Uzere, ltiraz ve Sikayet
Degerlendirme Komitesine iletilir.

5.2. Degerlendirme ve Karar

5.2.1. RoyalCert tarafindan itiraz ve sikayetin kabull, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi
ayrimci bir uygulamaya yol agmamasi, prensip olarak benimsenmistir. Bu ¢ercevede
RoyalCert, itiraz ve sikayetleri ele almanin tim-seviyelerindeki kararlardan sorumludur.

5.2.2.Sikayet veya itirazi ¢cozen karar, sikayet veya'itiraza konu olan uygunluk degerlendirme
faaliyetlerinde yer almamis kisi/kisiler tarafindan verilir veya gdézden gegirilir ve onaylanir.

5.2.3. Sikayet veya itirazin, bu prosediru.isleten kisiler hakkinda olmasi durumunda sikayet veya
itiraz, sorumluluklari dogrultusunda:konudan bagimsiz oldugu garanti edilerek gérevilendirilen
baska kisi/kisiler tarafindan takip edilir ve sonuclandirilir.

5.2.4. Cikar ¢catismasinin olmamasini glivence altina almak icin Royalcert; bir misteriye
danismanlik saglamis veya.birrmusteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli (yonetici
pozisyonunda bulunanlar dahil), danismanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren (2)
iki y1l sure ile o musterinin bir sikayet veya itirazinin ¢6ziUmunun gozden gegciriimesi veya
onayinda kullanmaz.

5.2.5. Komite karatr,'son karardir ve RC-DB-KY-FR16 Sikayet Itiraz Talep Bildirim Formu ile kayit
altina alir ve imzalar

5.3. Sikayet veya itiraz Sahibinin Bilgilendirilmesi

5.3.1. Ydnetim Temsilcisi, bir itirazin veya mimkin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, en ¢ok
(7) yedi is gunu icerisinde, sikayet veya itiraz sahibine mail, elden yazili ya da KEP olarak
bildirir.

5.3.2. RoyalCert’ e ulasan tim itiraz ve sikayetler son derece gizli bilgi olarak degerlendirilir ve
yonetilir.

5.3.3. Gerek gorilmesi durumunda Royalcert, sikdyet konusunu ve bunun ¢ézimunin kamuoyuna
verilip verilmeyecegini, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, musteri ve sikayet
sahibi ile birlikte belirler.

5.3.4. Yonetim Temsilcisi tarafindan, sikayet veya itiraz tarihinden en geg (1) bir ay (20 is giinu)
sonra, yapilan faaliyetlerin sonucu, itiraz sahibine veya mimkiin oldugu durumlarda sikayet
sahibine, mail, elden yazili ya da KEP olarak bildirilir.
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5.3.5.Musterinin Sikayetini veya itirazini Stirdiirmesi durumunda Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili
alinan kararlara, yapilan tim calismalara ragmen sikayet/itirazin strdurilmesi ve dogacak
uyusmazliklarin ¢ézimu igin yasal olarak Istanbul Is Mahkemesi yetkilidir.

5.4. Sikayetler ve itirazlarin Kayit Altina Alinmasi ve Takibi

5.4.1.RoyalCert; sikayetler ve itirazlarin ¢ézimlenmesi igin, belirlenen dizeltici faaliyetleri
gergeklestirir, kayitlarini tutar ve bunlari, RC-DB-KY-PR04  Dizeltici Ve Onleyici Faaliyetler
Prosedurt dogrultusunda takip eder.

5.4.2. Baglatilan tim duzeltici faaliyetlerin takibi, QDMS Diizeltici ve Onleyici Faaliyet modliinde
yapllir.

5.5. Kayitlar

5.5.1.Bu prosedurin uygulanmasi sonucu ortaya ¢ikan kayitlarin nerede ve ne kadarsure ile
saklanmasi gerektigi RC-DB-KY-PRO02 Kalite Kayitlarinin Kontroli Proseduriinde
belirtilmistir.
5.6. QDMS MUSTERI SIKAYETLERI/ITIRAZLARI/BILGI EDINME TALEPLERI
AKSIiYON MODULU KAYIT VE ONAYLAMA SURECI

5.6.1 is Akisi

(" AKSiYON PLANI
| OLUSTURULUR \

~ "

ANA AKSIYONU TALEP
EDEN

AKSIYON KALEMT

AKSIYON KALEMING
TANIMLANIR

SISTEME GIREN

AKSIYON KALEMI £ onay
ACMA ONAYI L DURUMU
X 4
=
AKSTYON w [ . |
GERCEKLESTIRECEK AKSIYON
Kisl GERGEKLESTIRILIR

AKSTYON KALEMI / '0"“ ONAY AKSIYON
KAPATMA ONAY] . DURUHU_ + KAPATILIR
5.6.2 ACILIS

Kalite Sorumlari tarafindan yeni aksiyon kalemi baslatmak igin Mentden “Aksiyon Planlama” segilir
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@ Aksiyon Yénetimi

D Rin /O Ara

Sik Kullanilanlar it
Dashboard ; Aksiyon Gergeklestirme/Geciktirme

Entegre Yonetim Sistemi SIS

Raporlar >
@ Dokiman lIslemleri >
ﬁ Dazeltici ve Onleyici Faaliyetler >

% Denetim Faaliyeti >

@ Aksiyon Yonetimi >

Gelen ekranda 2 nolu Misteri Sikayetleri/itirazlari/Bilgi Edinme Talepleri Ana aksiyon kalemi segilir:
i @DMS J Zater GUNES

Aksiyon Planlama

Ho Talep Eden o Aksiyon Kaynagn Agkiama Ourum Yoote

Ana aksiyonun icine girmek icin KALEMLER butonu kullanilir. Buradaki diger butonlar Ana aksiyon
kalemini degistirmek icin oldugundan”’KULLANILMAZ.

Durum

L] -
o u

Kapals
KALEMLER butonu ile ana aksiyon igine girildikten sonra yeni bir aksiyon kaydi olugturmak igin
YENI butonuna basilrr.

Mnbyse Kabernl Plandsms - 1 O PRAERD x”!.":ﬂ--{-h-._ﬁ

Yeni

No Kabem Tigi Sorumbs Yapacak Sanemly Departman Tanam Baglange Tarihi  Bitis Tarihi Geoiktwids i Duram Sicteme Giren  E.Visdesi 1. Vicdes g Akseyon  Dlpki Ak

Bu dokiimanin giincelligi elektronik ortamda Royalcert QDMS Dokiiman Yénetim Sisteminden takip edilmelidir.
Dokiiman Kodu : RC-DB-KY-PRO07, ilk Yayin Tarihi: 2.05.2012, Rev. Tar.: 30.08.2024, Rev :6,

Sayfa:4/10



r.g_i'_y 35155 Ilglglﬂﬂi ITIRAZ VE SIKAYETLERIN DEGERLENDIRMESI

el HiZMETLERI PROSEDURU

RowaLCerT

Acllan aksiyonda Sikayet-itiraz gibi kategorilerden uygun olani segilir:

O Hizh Dokiiman Arama

isi yapacak kisi olarak ilgili birim sorumlusu/kalite sor \s&segilir. Daha sonra Sorumlu kisi Sube
MUdurG secilir.

*Sikayet/itiraza birim sorumlusu/kalite sorumiu onu olmasi durumunda isi yapacak kisi
olarak da Merkez birim sorumlusu/kalite sorumlusu segilir.

ri/kalite sorumlulan ile ilgili olmasi durumunda
Sorumlu olarak Yonetim Temsilcisi/O on Midiir Yardimcisi segilir.

*Qikayet/itirazin merkez birim soru

P Hzh Dokiman Arama 2 4 ”gll'

Karkmaz
5124674040 o

10526627806  Mert Can

snasrezse e Selnge

25096205618 Murat Can

WO Oast Bl

departman ve diger bilgiler doldurulur. Baglangig¢ tarihi geriye dénik olamaz. Bitis tarihi yapilacak
ise gore secilir. Bagvuru tarihinden itibaren 30 giinii (20 is glinii) gegmeden sonuglanacak
sekilde planlanmalidir.  Sikayet/itirazin sonuglanmasinin 30 gini (20 is gini) gegecegi
Ongorullyorsa, basvuru sahibine yazil bilgi verilecektir.
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Aksiyon Kalemi Plantama - Yenl Kayt - 2

Msivon Biger | EKDosyalar(0) | Yonlendime Taribcesi
Ana Aksiyon Migten Skayen ve ftraz
Aisiyon Tri (® Sebit Aksiyen (© iskih Aksivon
To traz o0
Sorumby Caner PALAVAN (Operasyon Midir Vardms: (Al © ©
*1gi Yapacak Bagra SARAC UZUN (Trabon Kalke Sorumiuss) | O @
=Sonumiy Departman promce o0

“Bagiang Tarh | 18.08.2024 ~|
Bt Tariu

18.09.2024
Aksiyon Catma GUn Sayis © 23

Yapisal eksididerden dolay kontrolon tekrar yapimas:

Pewvodkik O bt ® Hayr

Sikayet/itraz  konusu belirtildikten sonra  Yénetim temsilcisi/Sube . Midiri/Operasyon
Muduri/Operasyon Mudir Yrd. ile gérisullerek yapilacak faaliyet belirlenir. Ayrica dizeltici faaliyet

acllmasi gerektigi konusunda 6ngériisii varsa Kalite Sorumlusu tarafindan “DOF Acilsin m1”
secenegi “Evet” olarak segilir.

Faks, e-posta mesaiji, sikayet/itiraz formu gibi ilgili belgeler “Ek Desyalar” bolumune kaydedilir.
Kalite Sorumlusu son olarak kaydet butonuna basarak agilis kaydini olusturur.
5.6.3 ACILIS ONAYI

Kaydedildikten sonra aksiyon onay igin Y('in?tim Temsilcisi/Sube  Muduri/Operasyon
Miidiri/Operasyon Miidiir Yardimcisi gider.. ilgili=sorumlular sikayete gére isi yapacak kisi
tarafsizligini ve yapilacak faaliyetin uygunlugunu kontrol ederek acilig onayini gerceklestirir. Aciligin
reddedilmesi durumunda aksiyonun tekrar baslatiimasi gerekecektir. Onay bekleyen is icin ilgili
kisiye e-posta mesaji gdnderilir ayrica bekleyen islerde goralir.

i (@DMS £ Hezk Dokiman Arama

Hosgeldin, Ahmet Bahadir CEKGELOGLU

& Bekleyen islerim Toplam 1 @ Acilis Onayi Bekleyen Aksiyon Listesi gf

v @ Aksiyon Yénetimi 1 aramsk icin metni grin

I Agilis Onay Bekleyen Aksiyon Listesi |J ' s S— s ;

Aksiyon No Aksiyon Tipi Referans Kayit No Departman Adi

24 tiraz Kayseri Asansor Muayene
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5.6.4 iSIN YAPILMASI VE ONAY

Acllis onay! yapilan aksiyon icin isi yapacak kigiye bilgilendirme maili gonderilir ve yapilacak islerde
gorandr:

ARAG UZUN

Hosgeldin, Busra SARAC UZUN

E; Bekleyen Iglerim

7’7 - —
opm 8 (4) Gergeklestirilecek Aksiyon Listesi =
=
~ /‘/i Dizeltici ve Onleyici Faaliyetier 6
g Denetim Faaliyeti
) bt Aksiyon No Aksiyon Tipi Referans Kayit No Departman Adi
foraz
\ @ Aksiyon Yonetimi .

‘ Gergeklestirilecek Aksiyon Listesi

isin tamamlanmasindan sonra
kullanilarak aksiyona girilir.

ilgili sorumlu tarafindan kaydedilmeK ‘icin “Gercgeklestir” butonu

Aksiyon Gergaklogme / Gaciktirme.

Aksiyon Usstesi | Aksiyon Arama

Bisra SARAC Uzun et Bahade Silleymz

100 CEGELOG

- 8 24 18.09.2024
tekrar yapimas

Sayfa Boyutu: |20 |

ilgili belgeler “Ek Dosyalar” bélimiine ‘kaydedilir.

i (@DMS Ol ek Dk A

Aksiyon Gergekdegtirme - 2.4

Aksiyon Bigileri | £ Dosyaler(0) | Aksiyon Torihesi | Periyodik Aksiyoniar \_

ISP
‘ __ __; Exdeme Tarki Eideyen Dosya txie

. Biigra SARAG UZUN

Dosya Ady

#  (@©DMS

Akstyun Gergakiegtirme - 24

B Dosyalar(0) | Akston Tarihces: | Peryodik Aksiyoniar

Gergekdegme Tar
*tepian I

2k dikkaten kot belrend. Tekrar
Sy

Biglenecekier

~iayetnaz Bigom Taber
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Daha sonra aksiyon 1.onay icin Sube Mudirt/Operasyon Midurt/Operasyon Madur Yrd./Teknik
Ydneticiye gider

£ Huizl Dokiiman Arama

Ahmet Bahadir CEKGELOGLY

Yapilan faaliyet yeterli ise, ilgili sorumllyt\?‘mdan “Yeterlilik Bilgili® alanini doldurarak aksiyonu

onaylar. 0

Lzl Dokiman Arama
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Aksiyon son olarak kapatma onayi icin Yonetim Temsilcisine gider. Yonetim Temsilcisi, degerlendirir
ve Diizeltici faaliyet agilip agilmamasi gerektigini degerlendirilir. “DOF Agilsin mi” bélliminde uygun
alani isaretleyerek aksiyonu kapatir. Gerekli ise RC-DB-KY-PRO04 Diizeltici Ve Onleyici Faaliyetler
Prosedlrune gore dizeltici faaliyet islemi baslatilir.

O Hizh Dokiiman Arama

5.6.5 KAYITLAR

Devam eden ve tamamlanmis tim kayitlara iliskin ayrintilar, ilgili alanlara gore olusturulan ana
aksiyonlarin altindaki kalemler olarak gérdlebilir.
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6. REFERANS DOKUMANLAR

e RC-DB-KY-FR16 Sikayet itiraz Talep Bildirim Formu
e RC-DB-KY-PRO04 Diizeltici Ve Onleyici Faaliyetler Prosedurt
e RC-DB-KY-PRO02 Kalite Kayitlarinin Kontroli Prosedurl

7. REVIZYON KAYITLARI

Revizyon Revizyon .

No Tarihi Yapilan Degisiklik
02 21.09.2015 Prosedir MS.PR.01’e uygun olarak revize edilmistir.
03 27.10.2015 Prosedir Kalite El Kitabi’na uygun olarak revize edilmistir.
04 01.02.2022 Komite Qye sayisi icin en az ibaresi eklendi.
05 22.08.2022 Prosedir gézden gegirildi.

6 30.08.2024 QDMS'e gegcis

N\
AN
N\
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