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1-AMAC

Misterilerden gelen sikayet ve itirazlari degerlendirip geri bildirimde bulunmak.

2-KAPSAM

ALFRED H. KNIGHT GOZETME VE ANALIZ HIZMETLERI A.S. 'nin miisterilerinden gelen sikayet ve itirazlari
kapsar.

3-SORUMLULAR
Operasyon Mihendisleri: Misterilerle ile iliskileri yiritmekten sorumludur.

Genel Miidiir, Genel Miidiir Yardimcisi, Operasyon Sorumlusu: itirazlari degerlendirmekten sorumludur..

4-TANIMLAR
Itiraz: Misterinin gozetim firmasindan, final gozetim raporunun sonucunun yeniden degerlendirilmesine dair

talebidir.
Sikayet: itirazdan Farkli olarak bir kisi veya organizasyonun gézetim firmasina, firmanin faaliyetine iliskin

olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesidir.

5-UYGULAMA
5.1 Sikayetler

Alfred H Knight G6zetme ve Analiz Hizmetleri A.S.'nin yaptigi gézetim hizmetlerinden memnun kalmayan
kisi ve kuruluslar firmaya yazili veya sozlU olarak basvurabilir. Sikayetler numune alimi ve gézetimin
yapilma sekli ve gézetimi yapan personelle ilgili yapilabilir. Personelle ilgili sikayet olmasi durumunda,
firma Operasyon Sorumlusu tarafindan sikayet konusu incelenir. Sikayete konu olan personel dinlenir ve
savunmasi alinir. Sikayetin kapsamina ve Gclinci taraflarin ugradigi zarara gore personel hakkinda islem
yapilir. Bu islem, uyari, personeli belirli siire isten uzaklastirma ve personelin isine son verilmesi seklinde
olmaktadir. Gézetimin aksamamasi icin, muayene islemine gorevlendirilen baska bir personel tarafindan
devam edilir.

5.2 itirazlar

Firmanin hazirladigi gézetim rapor sonuclarina itiraz basvurusu yapilabilir. Gézetim raporu, numune
aliminin yapilmasi, yikleme/bosaltmanin tamamlanmasi ve/veya analiz sonuclarinin gelmesinden sonra
yazilir. Gozetim tekrari mimkiin olmayacagindan musterilerin rapor sonuclarina itiraz etmesi durumunda
sadece hesaplamalar ve veriler yeniden kontrol edilerek, veri transferi sirasinda hatali veri ya da veri kaybi
olup olmadigina bakilarak itiraz incelenmektedir. Firma bu durumu g6z 6niine alarak muayenenin her
asamasinda misterisine bilgi vermekte, veri kaybini 6nlemek icin muayene sirasinda el ile yazilan verilerin

bulundugu formlari da rapora eklemekte ve itiraz halinde muayenenin o ana kadar yapilan kismini tekrar
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incelemeye almaktadir. Bu itirazlar sadece yeniden inceleme kapsaminda olup, misterinin istegine gore
veri ve sonuglarda dedistirme yapilmasi anlamina gelmemektedir.

5.3 Genel (TS EN ISO/IEC 17020:2012 madde:7.5.2)

Alfred H Knight G6zetme ve Analiz Hizmetleri A.S. hizmetlerine iletilen 6neri, itiraz ve sikayetleri nasil ele
alinacagini msteriye erisimini gézetim sonrasi raporlar ile birlikte sikayet ve itiraz formu
dizenlemektedir. (FR.04.04 Misteri Sikayeti Degerlendirme Formu) Sikayet yazili olarak alindiysa ayrica
form doldurulmasina gerek yoktur.

Yiritilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tirli 6neri, itiraz ve sikayetler posta, fax, e-mail yolu
ile yapilabilir. Firmamiza ulasan 6neri, sikayet ve itirazlari alan her personel konuyu operasyon sorumlusu
veya kalite sorumlusuna bildirmek ile yikimliddr.

Sikayet ve itirazlarin alindigi bilgisini yazili olarak ( e posta ve sikayet misteriye iletilir.

Operasyon sorumlusu tarafindan incelenerek firma ile ilgili olup olmadigini degerlendirilir. Sikayet ve
itirazlar faaliyet alanimizin disinda ise ilgili tarafa email ile bildirilir. Firma faaliyetleri ile ilgili ise sikayet
operasyon sorumlusu , kalite sorumlusu , genel midir yardimcisi, genel miidir tarafindan degerlendirilir.
Alfred H Knight, sikayet veya itirazi onaylamak icin gerekli bilginin toplanmasi ve dogrulanmasindan
sorumludur.

Sikayet ve itirazlarin alinmasindan sonuclanmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda gorGsleri alinan
kisiler tarafsizlik, bagimsizlik ve gizlilik ilkesine gére hareket etmek zorundadirlar. itirazi yapan sikayetin
sahibine ayrimci bir uygulama yapilmamalidir .Firma tim yapilan sikayet ve itirazlari kalite sorumlusu
tarafindan FR.05.03 Miisteri Sikayetleri Takip Listesine gore takibi yapilir.

5.4 Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi (TS EN ISO/IEC 17020:2012 madde:7.6)

Firmaya yapilan sikayet ve itirazlar kalite sorumlusu tarafindan FR.72.03 Musteri Sikayeti Degerlendirme
Formu ile kayit altina alinir. Detayli bilgi alinmasi gerekiyorsa operasyon sorumlusu, kalite sorumlusu,
Genel Mudir Yardimaisi itiraz sahibi ile temas kurarak sikayet hakkinda detayli bilgiyi alir. Sikayet ve
itirazin giderilmesi icin gerekli faaliyetleri yapar. itiraz hakkindaki arastirma ve karar, ayirnmai faalitlere
sebebiyet verecek sonuclar olusturmayacak sekilde yapilir.Sikayete iliskin yapilacak calismalarin
yazismalarini, kayitlarini kalite yoneticisine de dosyalanmasi icin bilgi olarak iletilir.

15 glin icerisinde sikayet ve itirazlar degerlendirilip yazili sonuclar sikayet itiraz sahibine bildirilir.
Gerekiyorsa Diizeltici Onleyici Faaliyet baslatilir. Bu faaliyetin sonuclari ilgili taraflara bildirilir. Yapilan tiim
calismalara ragmen sikayet ve itirazlarin siirdiiriilmesi halinde yasal olarak Tc is mahkemeleri yetkilidir.
Firmaya ulasan sikayet ve itirazlar alinan kararlar yonetimin gézden gecirme toplantisinda periyodik olarak
incelenir.

5.5 Sikayet ve itiraz Kayitlan

Sikayet ve itirazlar firmaya sozli veya yazili olarak yapilabilir. Yazili sikayet ve itirazlar hemen kayit edilir.
S6zlU yapilan sikayet veya itirazlar, ilgili firma personeli tarafindan yazili hale getirilir ve FR.04.04 Misteri
Sikayeti Degerlendirme Formuna islenir.

Sikayet ve itiraz konusu en kisa siirede ¢6ziimlenmeye calisilir ve dederlendirme sonuglari ilgili taraflara
yazili olarak génderilir.

Sikayet ve itirazlar konularina gére tasnif edilir ve hangi konularda daha ¢ok sikayet ve itiraz alindiginin
istatistigi incelenir (TS EN ISO/IEC 17020 2012 Standardi Madde : 7.5.3). Oncelikli olarak diizeltici

faaliyetler kapsaminda sikayet veya itiraza sebep olan konularda énlemler alinir ve bu 6nlemler diger
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konulardaki diizeltici faaliyetlerle birlikte kayitlara gecirilir.

ILGILI DOKUMANLAR

ISO/IEC 17020

PR.6 Diizeltici Faaliyet Prosediri

FR.05.03 Miisteri Sikayetleri Takip Listesi
FR.04.04 Miisteri Sikayeti Degerlendirme Formu

REVIZYON TARIHCE

Rev No Sayfa No Revizyon Nedeni

03 Tamami Format ve dokiiman no degisti

03 1,2 Satis Pazarlama Middiri yerine Genel Midir Yardimaisi yazildi, Muhasebe
ve Finansman Midird c¢ikarildi

03 2 Teknik midir terimi cikarildi

03 2,3 FR.05.03 Miisteri Sikayetleri Takip Listesi ve FR.04.04 Misteri Sikayeti
Degerlendirme Formu dokiiman kodlari degisti

03 02 5.4 maddesine “Sikayet ve itirazin giderilmesi icin gerekli faaliyetleri yapar.
itiraz hakkindaki arastirma ve kara, ayirnmci faalitlere sebebiyet verecek
sonuclar olusturmayacak sekilde yapilir “ cimlesi eklendi
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