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1. AMAG:

Bu prosedirian amaci; METKAL’ de TS EN ISO/IEC 17020 Muayene Yonetim Sisteminde
muayene faaliyetlerine iligkin olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen itirazlarin ve

sikayetlerin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

2. KAPSAM:

Muayene Ydnetim Sistemi tim ilgili birimlerin faaliyetlerini kapsar.
3.1 TANIMLAR:

Miisteri: METKAL den muayene hizmeti almak Uzere bagvuruda bulunan tuzel kisiliktir.

Muayene: Mdusterinin = kendi butinligu icerisinde ve ilgili standartlarda belirlenmis

kriterlere gore c¢alistiginin kontrolu faaliyetidir.

Periyodik Muayene: Muayene isleminin belirlenmis zaman araliklarinda tekrarlanmasi

faaliyetidir.

itiraz: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayan misterinin, uygunluk degerlendirme
kuruluguna veya akreditasyon kuruluguna, konu ile ilgili olarak kurulugun almis oldugu

karari yeniden degerlendirmesine yonelik talebi.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurumdan, itirazdan farkli olarak bir cevap beklediginde, bir
uygunluk degerlendirme kurulugu veya akreditasyon kurulusuna uygunluk degerlendirme

kurulusunun faaliyetleriyle ilgili olarak yaptigi memnuniyetsizlik ifadesine iligkin talebi.

Firmamiz kendisine iletilen itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini asagidaki

tanimlamalarda agik¢a anlatmig ve web araciligi ile kamunun erigsimine sunmusgtur.
3.2 KISALTMALAR:
4. ILGILi DOKUMANLAR:

» MP.02 Kayitlarin Kontroll Proseduru
> MP.03 i¢ Tetkik Prosediirii
> MF .02.58 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
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> MF .02.59 itiraz ve Sikayet Takip Formu

> MF.02.15 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Talep Formu
> MT.03.14 itiraz Ve Sikayet Komitesi Gérev Tanimi
> ltiraz ve Sikayet Komitesi Atama Yazisi

5. SORUMLULUKLAR:

» Muayene Teknik Madura
> Ust Yonetim

» Yonetim Temsilcisi
6. YONTEM:
6.1 itirazin Degerlendirilmesi:

itirazlar ancak METKAL firma yonetimi, ofisi, muayene uzmani veya muayene ekiplerinin
almig olduklari kararlar veya yapmis olduklart uygulamalarin yanls oldugunun
dusundlmesi durumunda ve bu karardan veya uygulamadan dolay! etkilenen taraflar

tarafindan yapilabilir.

Diger uglncu taraflarin bu konular ile ilgili yapacaklari basvurular bu prosedir icinde

sikayetlerin degerlendiriimesi bolumuinde ele alinir ve ¢ézUmlenir.

Muayene kurulusu, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tim asamalarindaki

kararlarin tamamindan sorumlu oldugunu beyan etmektedir.

itiraz METKAL faaliyetlerinin veya kararlarinin herhangi birisi ile ilgili veya herhangi bir
durumda olusabilir. ilgili taraflarin itiraz haklarinin oldugu ve bunun yapilma yéntemi genel
olarak web sitesinde ve 6zel olarak da ilgili taraflar ile yapilan yazismalarda (askiya alma,
belge iptali, muayene raporu iptali, muayene uzmani, muayene ekibi vb.) 6zellikle agiklanir

ve belirtilir. Web sitesinde itiraz ve sikayetle ilgili form hazirlanmis ve uygulanmaktadir.

Gelen tiim itirazlar MF.02.58 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formuna kaydedilir ve gelen
orijinal kayit ve dokumanlari ile birlikte birbirine iligtirilerek muhafaza edilir. Kayit altina
alinan itiraz; MF.02.59 itiraz ve Sikayet Takip Formu ile takip edilir.
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6.2 Muayene Uzmani ve Muayene Ekibine Yapilan itirazlar:

ilgili kurulusun muayene ile ilgili gérevlendiriimis muayene ekibine veya ekip Uyelerinden
birine veya birden ¢oguna veya muayene uzmanina itiraz etme hakki vardir. Bu sekilde
gelen itirazlar Yénetim Temsilcisi tarafindan ele alinir ve ¢ézimlenir. Oncelikle ilgili
kurulusun itiraz nedeni ogrenilir, bu nedenin hakli olup olmadidi degerlendirilip sonuca

gore hareket edilir.
6.3 Musterinin Mutlaka Hakh Oldugu Durumlar:

Muayene uzmaninin veya muayene ekibinin veya Uyelerinden birisinin daha énceden ilgili
kurulus ile bir cikar iligkisinin olmasi, (ayni sektor, ticaret, sektorde birbirlerini
etkileyebilecek pozisyonlar, daha 6nceden yasanilan anlagsmazlik vb. durumlar gibi) ayni
muayene ekibinin veya muayene uzmaninin daha onceden ayni kurulus ile yasadigi ve

kurulusun hakli ¢iktigr anlagmazliklar.

Yonetim Temsilcisi ve/veya itiraz komitesi degerlendirmesini yaptiktan sonra kararini verir
ve ilgili kurulusa iletir. itirazin devami durumunda konu iist yénetimin giindemine getirilir ve

oradan ¢ikacak karara gore hareket edilir.

itiraz komitesine miisteri ile firmamiz arasinda mutlak géris ayrihgr oldugu durumlarda
bagvurulur. itiraz komitesi gerek firmamizin gerekse miisterinin istek ve edinimlerini
degerlendirerek gorus bildirir. Bu gorus tavsiye niteliginde olmakta birlikte firmamizin ve

musterimizin bu goruglere uymalari beklenir.
6.4 Muayene veya Baska Konular ile ilgili Gelen itirazlar:

Bu tip itirazlarin ele alinmasinda surekli olarak takip edilecek birinci temel kural itiraz sahibi
kurulus ve itiraz konusu ile ilgisi olmayan birisi tarafindan ele aliniyor olmasidir. Muayene
hizmetleri ile ilgili itirazlar gelen kurulug/musteri veya konuya bagl olarak bagimsizlik

ilkesine uyabilecek sekilde itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi tarafindan ele alinir.

Gelen itirazlar ve eki olan dokimanlar incelendikten, itirazin nedenleri anlasildiktan sonra

karar verilir. Verilen karar yazili olarak tum ilgili taraflara bildirilerek cozumlenmeye galigilir.
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itirazin devam etmesi durumunda konu st ydnetiminin giindemine getirilir ve burada

verilecek karara gore hareket edilir.
6.5 itirazlar ile ilgili Yapilacak islemler:

Alinan tim itirazlar kayit altinda ve itirazlar dosyasinda sakli tutulacaktir. itirazlarin kaytlar
ile birlikte bu konu ile ilgili elde edilen her tlrli dokiiman, delil veya kayit da ilgili dosyasina
ilistirilip sakh durumda olacaktir. itirazlar ve itiraz yapan kuruluslarin haklarinin oldugu
gerceginden hareket ile itirazlar bu prosedur igcinde ve haklinin ortaya ¢ikarilmasi seklinde
ele alinacak, itiraz ile ilgili islemlerin itiraz sahibine diger islemlerinde negatif olarak

yansimamasi i¢in her turlt tedbir alinacaktir.

Herhangi bir itiraz sahibinin devam eden islemleri itiraz sonuglanincaya kadar itiraza konu
olan herhangi bir personel tarafindan ele alinmayacak ve itirazin sonuglandirilmasindan
sonra ilgili kurulusun hakh ¢iktigi, itiraz ile ilgili faaliyet bir daha itiraza konu olan personel

tarafindan gerceklestiriimeyecektir.

itirazlar degerlendirilirken itiraz konusu ile ilgili daha énceden yapilan itirazlar dikkate
alinacak, buradaki bilgiler degerlendirmenin bir pargasi olarak bulundurulacak ve gozden
gecirilecektir.

itirazlarin alinmasi, isleme konulmasi ve sonug kararlari yazili olarak itiraz sahibine

bildirilecektir.

itraz sonucunda alinan karara gére (genellikle itirazin hakli oldugu durumlarda) itiraz
konusu ile ilgili duzeltici ve Onleyici faaliyet baslatilacaktir. Bu faaliyeti baslatma
sorumlulugu Yonetim Temsilcisinde olacaktir. Yapilacak duzeltici faaliyete gore gerekirse
personelin atamasinda kisitlama, daha fazla egitim vb. verilmesi gibi faaliyetler

gerceklestirilecektir.

itiraz ile ilgili alinan karar itirazin alinmasi, islenmesi, degerlendiriimesi, kararlastiriimasi ile
ilgili tim taraflara ve itirazin degerlendiriimesi sonucunda etkilenecek olan diger taraflara

yazili olarak bildirilecektir.
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itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesince alinan Kararlar Ust Yénetimce giden itirazlar

ile ilgili alinan kararlar itiraz sahibine yazili olarak bildirilecektir.
6.6 Sikayetlerin Degerlendirilmesi:

METKAL' e gelen sikayetler; muayene faaliyetleri, muayene raporu verilen musteriler ve

herhangi baska bir konu ile ilgili olabilir.

METKAL' e ulasan sikayetleri alan personel MF.02.58 itiraz ve Sikayet Degerlendirme
Formunu doldurarak Yonetim Temsilcisine iletir. Yonetim Temsilcisi gelen sikayeti

incelediginde METKAL muayene faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyit ederek ele alir.

Yonetim Temsilcisi, Sikayetin konu ve onemini dikkate alarak duzeltici Onleyici faaliyeti
baglatir. Sikayet konusunun énemine gore Ust Yonetimi konudan haberdar eder. Sikayet
konusunun énemine goére, ¢ozimi icin itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi devreye
sokulabilir. Gelen sikayeti sorusturacak ekip tyeleri konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte
kisiler olacak sekilde belirlenir. Sikayeti degerlendirecek olan ekip uyeleri sikayete sebep
olan durumlarla ilgisi olmayan kisiler, muayene raporu karari veren Kigiler ve muayene
kontrollinii gerceklestiren kisilerden tamamen bagimsiz kisilerden segcilir. Sikayet, itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Komitesince degerlendirmeleri sonucu ortaklasa verecedi karar
dogrultusunda gercgeklestiriliecek dizeltici ve Onleyici faaliyeti Yonetim Temsilcisine bildirir.
Sikayetlerin kabull, sorusturulmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya

mahal vermeyecek sekilde ele alinir.
6.7 Sikayet ile ilgili Yapilacak islemler:

Sikayet ile ilgili gerceklestirilecek faaliyet ve ilgili sorumlular, Yonetim Temsilcisi tarafindan
sikayet sahibine MF.02.58 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu ile yazili olarak en geg 1
hafta icinde bildirir. Sikayetin alindigi tarihten itibaren en ge¢ 1 ay igerisinde uygulanan

faaliyetlerin sonuglari sikayet sahibine yazili olarak Yonetim Temsilcisi tarafindan bildirilir.

Sikayetin degerlendiriimesi, gerekli diuzeltici veya Onleyici faaliyetin baslatiimasi, takibi,
kapatilmasi, uygulama sonuglari vb. gibi asamalarla ilgili faaliyetlerin takibi Yonetim

Temsilcisi tarafindan gercgeklestirilir.
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Sikayet sahibi belirlenen ¢ézum yollarini kabul etmedigi durumda sikayet itiraza donusur

ve itiraz degerlendirme slrecine gore hareket edilir.

itraz ve sikayet dogrulanmasi ve incelenmesi yapilirken onceki benzer itiraz ve

sikayetlerin sonuglari g6z 6nunde bulundurulur.

METKAL, sikayet konusu ve bunun ¢o6zimunin kamuoyuna verilip verilmeyecedi,

verilecekse ne kapsamda verilecedi konusunu, mugteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.

Musteri veya sikayet sahibi haricindeki kaynaklardan saglanan musteri hakkindaki bilgi
(sikayet sahipleri, duzenleyiciler) METKAL' in politikasiyla tutarli sekilde gizlilik ilkesi

icerisinde ele alinir.

Ozel bir misteri veya sikayet sahibi kisi hakkindaki bilgi tGglincii bir tarafla ilgili musteri
veya sikayet sahibi kisinin yazili izni olmaksizin agiklanmaz. METKAL' e UGguncu bir tarafa
gizlilik arz eden bilgiyi saglamasi kanunlarca istendigi durumda ilgili musteri veya sikayet

sahibi kisiye, saglanan bilgi hakkinda énceden bildirimde bulunulur.

Alinan sikayet ve itirazlarin takibi MF.02.59 itiraz ve Sikayet Takip Formu ile periyodik
olarak gercgeklestirilir.

Alinan gikayet ve itirazlarla ilgili uygulanacak olan duzeltici veya Onleyici faaliyetler
MF.02.15 Dizeltici/Onleyici Faaliyet Talep Formu ile kayit altina alinir.

Sirketimiz ve musteri arasinda ¢ézimlenemeyen konular igin itiraz ve sikayet komitesi
olusturulmustur. Bu komite musteri ile ihtilafa dugulen konularda bilirkisi olarak tavsiye
niteliginde kararlar vermesi i¢in olusturulmustur. Komitede belirlenen kigiler konusunda
uzman , genel olarak ilgili is konusunda bilgi ve goéruslerine glvenilen kisilerden tercih
edilir. Komite igin belirlenmis bir gbrev slresi olmamakla beraber , goérevlendirmeleri Ust
yonetim tarafindan atanmasi geklinde olur. Atanan komite Gyelerine ilgili gérev tanimlarina
gore hareket etmeleri beklenir. Tarafsizlik bagimsizlik ve gizlilik taahhutleri mutlaka komite

uyelerine imzalatilir.
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7. GOZDEN GEGIRME:

Bu prosediri gézden gegirme ve glncellestirme sorumlulugu Yonetim Temsilcisine aittir.

GoOzden gegirme her yil Aralik ayinda yapilir.
8. KALITE KAYITLARI:

MF.02.02 Dokiiman izleme Formu ile Yénetim Temsilcisi tarafindan prosediirler veya ic

kaynakli dokimanlar revize edildikge eskisi yirtilarak imha edilir.

MF.02.02 Dokiiman izleme Formu herhangi bir dokiiman revize edildiginde gecerli

dokuman listesi yenilenerek eskisi yirtilarak imha edilir.

YAYIN VE REVIZYON BILGILERI

Degisen . S Degisikligin
Sayfa Tarih Degisiklik Sahibi
TUMU | 01.06.2016 | ik Yayin YT

3 27 02.2017 6.2_ madQes_ane degerlendiren kisi Y.T. olarak YT
revize edilmistir. _

4 27 02.2017 6.3_ MTM. yerine Y.T ve ltiraz Komitesi olarak YT
revize Edilmistir.

4 27 02.2017 6.4_ tiraz .quarlnln tum taraflara iletiime yontemi YT
belirlenmistir.

11.09.2018 6.3 Itlrazv kqmltes!ng hangi hallerde YT
bagvurulacagi belirlenmistir.

12.09.2018 | 6.1.Muayene kurulusu, sikayet ve itirazlarin ele Y.T
alinmasi  prosesinin  tum  asamalarindaki
kararlarin
tamamindan sorumlu oldugu belirtildi.

6 12.09.2018 Itlra_lz ve.$|kayet Komitesinin nasil belirlenecegi YT
belirlendi.
TOMO | 20.11.2023 Dol_<uman yazi puntosu ile alt ve Ust bilgide YT
revizyonlar yapilmistir.
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