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1. AMAG

Bu prosedir; Tuna Kurumsal Hizmetler Belgelendirme ve Dis Tic. San. Ltd. $ti.’nin, sundugu
hizmetler esnasinda musteriler ve/veya diger taraflardan alinan sikayetlerin kabull, degerlendiriimesi,
sonuglarinin ilgili taraflara iletiimesi asamalari ile migsteri memnuniyetinin dl¢climesi iglemlerini
tanimlamayi amaclamaktadir.

2. KAPSAM

Bu prosedir kapsami icerisindeki standardlar;
TS EN ISO/IEC 17020 7.5, 7.6 madde

3. SORUMLULUKLAR VE YETKILER

Bu prosediriin uygulanmasindan Ydénetim Temsilcisi,

Tunacert'in muayene faaliyetlerine iliskin olarak Yonetim temsilcisi tarafindan ¢ozilememis
sikayetleri degerlendirmekten Genel Midir sorumludur.

4. TANIMLAR

Sikayet: Musteri tarafindan memnun kalinmayan hizmetler hususunda iletilen bilgiler.
Itiraz: Muayene hizmetlerinde alinan kararlara musteri tarafindan karsi ¢ikilmasi.

5. UYGULAMA

5.1 Musteri Sikayetleri

Tunacert’e yapilan yazili (web sitesi Uzerinden veya maille) veya so6zlUu (telefonla)itirazlar ve
sikayetler Musteri Sikayet / itiraz Formu (FR.06.01) ile kayit altina alindiktan sonra mimkinse
sikayeti yapan musteriye itiraz veya gikayetin alindigina dair bildirim yapilir ve itiraz veya sikayet
Yénetim Temsilcisi’ne iletilir. Sikayet alindiktan sonra Ydénetim Temsilcisi sikayetin Tunacert’in
gerceklestirmis oldugu faaliyetlerle ile ilgili olup olmadigini arastirir. Sikayet gerceklestirilen faaliyetler
ile ilgili degilse sikayet sahibine Musteri Sikayet / itiraz Formu (FR.06.01) ile bilgi verilir.

Sikayet, gerceklestirilen faaliyetler ile ilgili ise Yénetim Temsilcisi, gerekirse sikayet
konusu hakkinda i¢ veya dis kaynaklardan teknik gériis de alarak, sikayetin gideriimesi icin
yapiimasi gereken faaliyetleri arastirir ve sikayet sahibine Miisteri Sikayet / itiraz Formu (FR.06.01)
ile 7 gun icerisinde bilgi verir. Yonetim Temsilcisi ilgili duzeltici faaliyeti baglatir ve agilan dizeltici
faaliyet ic Tetkik ve lyilestirme Prosediiri’ne (PR.04) gére takip edilir. Sikayete yonelik baslatilan
calismalar tamamlandiktan sonra Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet sahibine Musteri Sikayeti
Sonug Bildirim Formu (FR.06.02) ile bilgi verilir. Musteri sikayeti sonug bildirim formunda musterinin
sikayetinin giderilmesi hakkinda bir onay bolumu bulunur ve mdusterinin gikayetin giderildigini
onaylamasi saglanir. Misterinin sikayeti hakkindaki degerlendirmesini yapmasi icin Misteri sikayeti
sonug bildirim formu ile birlikte Migteri Memnuniyet Olgiim Formu (FR.06.03) génderilir.

Misterinin gerceklestirilen faaliyet hakkindaki goriisii Musteri Memnuniyeti Olgim Formu
(FR.06.03) ile kayit altina alinir. Musteri yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise konu Ydnetim
Temsilcisi tarafindan Musteri Sikayet / itiraz Formu (FR.06.01) ile Genel Mudire bildirilir ve
musteriye bilgi verilir.
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5.2 itirazlar

Tunacert'in almis oldugu muayene kararlari ile ilgili masteri ve/veya ilgili taraflardan gelen
itirazlar, Misteri Sikayet / itiraz Formu (FR.06.01) ile kayit altina alinir. Yénetim Temsilcisi, itirazin
muayene hizmetleri sirasinda verilen kararlar ile ilgili olup olmadigini arastirir. itiraz verilen kararlar ile
ilgili degil ise itiraz sahibine Yénetim Temsilcisi tarafindan yazili bilgi verilir. itiraz verilen kararlar ile
ilgili ise Yénetim Temsilcisi Genel Midire MUSTERI SIKAYET/ITIRAZ FORMU (FR.06.01) ile
elektronik ortamda (e-mail, telefon, faks wvb.) bildirir. Yapilan inceleme sonucunda Ydénetim
Temsilcisinin itirazla ilgili gértslerini alir. Genel Mudur sikayet ile ilgili nihai bir karara varir ve
Yénetim Temsilcisi ile sikayetin kabulu halinde yapilacak ¢alismalari planlar.

itirazin kabulii halinde Yénetim Temsilcisi, itirazla ilgili diizeltici/6nleyici faaliyet baslatir ve agilan
diizeltici faaliyet ic Tetkik ve lyilestirme Prosediri’'ne (PR.04) gére takip edilir. itiraza yénelik
baglatilan calismalar tamamlandiktan sonra Yénetim Temsilcisi tarafindan itiraz sahibine Musteri
Sikayeti Sonug¢ Bildirim Formu (FR.06.02) ile bilgi verilir.

Alinan karar ve yapilan faaliyet ile ilgili itiraz sahibi tatmin olmazsa itiraz sahibi yasal yollara
basvurabilir.

5.3 Miisterilere Yapilan Sikayetler

Muayene hizmeti verilen ve bununla ilgili sartlari karsilamaktan sorumlu olan musteriden, ilgili
standardi karsilayip karsilamadigi ile baglantili olarak yapilan tium sikayetleri kayit altina almasi,
gerektiginde ve istendiginde Tunacert’e sunmasi istenir.

Bu tur sikayetler Yoénetim Temsilcisine iletilir. Yoénetim Temsilcisi tarafindan muayene
uygunlugunu etkileyen hatalari ve alinacak énlemleri de igeren sonug¢ raporu hazirlanir ve Yénetim
Temsilcisi araciligi ile musteriye gonderilir.

5.4 Musterilerle ilgili Tunacert’e Yapilan Sikayet

Tunacert'in musterileri hakkinda Tunacert’e yapilan sikayetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan,
ilgili kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan, sikayetle ilgili yaptigi veya yapacagi dizenlemeler
hakkinda yazili bilgi verilmesi istenir.

Gelen bilgiler ile Yénetim Temsilcisi tarafindan muayene uygunlugunu etkileyen hatalari ve
alinacak onlemleri de iceren sonug¢ raporu hazirlanir ve Yonetim Temsilcisi araciligi ile musteriye
gonderilir.

5.5 Sikayet Sonucu Yapilacak Diizeltici Faaliyetler

~ Musteri sikayeti ve itiraz durumlari sonrasi Tunacert tarafindan gerekiyorsa ic Tetkik ve
lyilestirme Proseduri’ne (PR.04) uygun olarak duzeltici ve dnleyici faaliyetler dizenlenir.

Kayitlar, Dokuman ve Kayitlarin Kontroli Proseduri’ne (PR.01) uygun olarak kayit altina alinarak
saklanir. Bu prosedire gore sikayet ve itirazlar sonucu alinan tedbirlerin etkinligi Yénetimin
Sorumlulugu Prosediri’nde (PR.02) belirtildigi sekilde Yonetimin Gézden Gegirme toplantilarinda
degerlendirilir.

5.6 Musteri Memnuniyeti

Tunacert, muayene hizmetlerini gergeklestirdigi muisterilerin memnuniyet 6lgtimlerini Musteri
Memnuniyeti Olgim Formu (FR.06.03) ile yilda bir kez gergeklestirir. Anketlerin dizenlenmesi,
musterilere iletiimesi ve takibi Yonetim Temsilcisi tarafindan gergeklestirilir.

Muayene personeli ve Tunacert icin ayri degerlendirme kriterleri ve bu kriterler igin
puanlamalari iceren memnuniyet anketleri, miisteri tarafindan degerlendirildikten sonra
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Yénetim temsilcisi tarafindan degerlendirme kriterlerinin ortalamasini gésterecek bigcimde
analizi hazirlanarak yénetimin gézden gegirme toplantisinda goértigiiliir. Ortalamasi 2 ve altinda
olan her kriter icin diizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatilir. Faaliyetlerin ne olacagina ve kim
tarafindan gerceklestirilecegine Yénetimin Gézden Gegirme toplantisinda karar verilir.
Yénetim temsilcisi PR.04 ig Tetkik ve lyilestirme Prosediiriinii isleterek agilan Diizeltici
Onleyici Faaliyetlerin takibini yapar.

Tunacert'in muayene isleyisinde i¢ tetkik, vb. kontrollerle sonradan farkedilen bir uygun olmayan
hizmetin olusmasi durumunda tekrar tetkikin yapilmasi vb. islemler uygulanacak ise Tunacert,
musterisinin haklarini gézetir, bu islemler dolayisiyla herhangi bir fiyat tahakkuku s6z konusu olmaz.

Tunacert tarafindan, bu prosedir kapsaminda olusan tum itiraz ve sikayetler son derece gizli
olup, TURKAK ve T.C. Mahkemeleri haricinde higbir G¢lincu tarafa bilgi verilmez. Bilgi vermenin yasal
olarak zorunlu oldugu hallerde verilen bilgiler hakkinda musgteri bilgilendirilir.

6. ILGILi DOKUMANLAR

1. Dokiman ve Kayitlarin Kontrolli Proseduru PR.O1

2. Yonetimin Sorumlulugu Proseduri PR.02

3. ¢ Tetkik ve lyilestirme Prosediirii PR.04

4. Yazisma Formati FR.01.02
5. Musteri Sikayet/itiraz Formu FR.06.01
6. Mauisteri Sikayeti Sonug Bildirim Formu FR.06.02
7. Misteri Memnuniyet Olgim Formu FR.06.03
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