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Hedefler / KPI: LST-008a

Kalite Muduri

Risk Degerlendirmesi / Risk Evaluation:
FRM-012a

Prosediir Tedarikgileri / Procedure Suppliers:
TUV AUSTRIA MARINE Kalite Yonetim Sistemi Kullanicilari

ProsediirMusterileri / Procedure clients:
TUV AUSTRIA MARINE Kalite Yonetim Sistemi Kullanicilari

Girdiler / Inputs:

Oneri, itiraz ve Sikayet Formu

Ciktilar / Outputs:
Memnuniyet, C6zim

Referanslar / References
EN ISO/IEC 17020 7.5/ 7.6

EN ISO/IEC 17065 7.13

Akis Semasi No Kritik Tanimlama Kayitlar Referans Standart
Flowchart Aktivite Description Records Reference Standard
Anlagmazhik / Uyusmazlik: Tim uygunluk degerlendirme dahil olmak lizere
gerceklestirilen tim<hizmetlere iliskin, TUV AUSTRIA MARINE tarafindan
alinan kararlarlajilgili anlasmazlik. Uyusmazlik ve anlasmazlik burada ayni
i anlamda kullaniimis olup personelimizle ilgili veya genel uygunluk EN ISO/IEC
$Ii:<aaz3;et degerlendirme hizmetleri ile ilgili alinan kararlardaki anlasmazhk veya l(_:_)RM7010a 7.5 17020
, 7 . . neri,
1 Anlasmazlik, uyusmazhgi ifade etmektedir. Sikayet ve
i itiraz Form EN
Uyusmazlik Sikayet: Ozel veya tiizel kigiler tarafindan gozetim, muayene, kontrol, Griin- ez rormd 713 ISO/IEC
hizmet-proses  belgelendirme kapsaminda verilen hizmetlerle ilgili 17065
"akreditasyon kurulusu ile ilgili olanlar dahil" TUV AUSTRIA MARINE’ nin
proseduirleri, politikasi, hizmet performansi, daimi ya da gegici personeli,
dizenledigi belgeler kapsaminda gergeklestirdigi faaliyetler veya TUV
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Akis Semasi No Kiritik Tanimlama Kayitlar Referans Standart
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AUSTRIA MARINE’ nin faaliyetleri kapsaminda herhangi bir konuya_iliskin
yapilan yazili olumsuz bagvurulardir.

itiraz: Gozetim, muayene, kontrol, (riin-hizmet-proses : belgelendirme
kapsaminda herhangi bir konuda 6ézel veya tiizel kisilerin,TUV AUSTRIA
MARINE’ nin kendilerini ilgilendiren konularda aldigi /karara karsi yapilan
yazili bagvurudur. itiraz icin aranilacak tek kosul, TUV-AUSTRIA MARINE’
nin aldidi kararin itiraz eden tarafin isteklerine kargit olmasi ve anlagsmazlik
basvurusu ile ¢dzimlenememis olmasidir.

TUV AUSTRIA MARINE yapti§i islerde Misteri-Memnuniyetini dlcer. Misteri
Memnuniyetleri ‘FRM-010b Musteri Memnuniyeti Anketi’ ile élgulir. ‘FRM-
010b Miusteri Memnuniyeti Anketi’ miistefiye yapilan is karsiliginda verilen
rapor veya sertifika ile birlikte kargelanir veya mail atilir. D6nls alinmayan
musteriler 1 ay icerisinde Kalite“Miiduru tarafindan telefonla aranarak veya
mail atarak ‘FRM-010b Musteris Memnuniyeti Anketi’ nin doldurulmasi rica

edilir. FRM-010b EN ISO/IEC
Musteri 7.5 17020
Miisteri ‘FRM-010b MiisteridMiemnuniyeti Anketi toplam 7 sorudan olusur, 70 puan ve i\_/'zmli“:_n'ye
Musteri 2 Me?nnuni ot izeri geri ddnusler beklenir. 70 puanin altinda dénis alinan anketler ‘LST- | ' <" 713 EN ISO/IEC
Memnuniyeti y 011a IF Takip kistesi’ ile kayit altina alinarak irdelenir. ' 17085
LST-010a
MuasteriMemnuniyeti Anketi yapilan is bazinda memnuniyeti Olger. Anketler | mygteri
Kalite Mudurt degerlendirilerek kayit altina alir. Memnuniye
ti Analizi

Musteri Memnuniyetleri Kalite Miduarag tarafindan ‘LST-010a Mdusteri
Memnuniyeti Analizi’ ile istatistiksel bir veri haline getirilir. ‘LST-010a Muisteri
Memnuniyeti Analizi’ ile elde edilen istatistiksel veriler YGG toplantilarinda
Ust yonetimin bilgisine sunulur.
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Ozel veya tiizel kisiler;

a-) TUV AUSTRIA MARINE’ nin hizmet verdigi kuruluglar,

b-) TUV AUSTRIA MARINE’ nin hizmet verdigi kuruluslarin musterileri,

¢-) Kamu kurumlari,

d-) Ozel kuruluslar,

e-) TUV AUSTRIA MARINE’ nin misterileri ve kamunun-diger Gyeleri,

f-) Diger ilgili taraflar tarafindan verilen hizmetlerle ilgili “akreditasyon
kurulusu ile ilgili olanlar dahil” olarak ulasan yazili olumsuz basvurulardan
bazilari agagidaki konular olabilir;

75 EN ISO/IEC
. V' Denetim ekibi veya personelin-tutdm ve davranislari, 17020
Sikayet ve ltiraz ltiraz ve vV Denetim planina uyum,
Ornekleri 3 | Sikayet vV TUV AUSTRIA MARINE faaliyetinde gérev alan personelin 7.13 EN ISO/IEC
Konulari performansi, 17065

TUV AUSTRIA MARINE uygunluk degerlendirme faaliyetleri,
Kurulus hakkinda hizmet veya Urin kullanicisi ya da Uglncu
taraflarin sikayeti,

Akreditasyon” kurulusunun belgeli firmalarin logo ve akreditasyon
isaretityanlis kullanimi konusundaki bagvurusu,

TUV-AUSTRIA MARINE tarafindan gergeklestirilen faaliyetin hizmet
bedelinin bagvuran kurulusga kabul edilmemesi,

Diger vb. konular

< < < <<

TUV AUSTRIA MARiNE icin sikayet olarak kabul edilerek degerlendirilmek
uzere ele alinir. TUV AUSTRIA MARINE sikayeti gegerli kilmak icin gerekli
olan butun bilgileri toplar, dogrulamasini yapar ve sikayet sahibini bilgilendirir.
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Flowchart Aktivite Description Records Reference Standard

itirazla ilgili bagvurunun TUV AUSTRIA MARINE’ nin ulasmasindan_sonra
kayit islemi yapilir. itiraz olarak degerlendirilecek konulardan bazilari:

vV Sikayetin TUV AUSTRIA MARINE tarafindan kabul ediimemesi,

vV Sikayet sonucunda, TUV AUSTRIA MARINE tdrafindan yapilan
faaliyeti sikayet sahibinin kabul etmemesi,
Sikayet inceleme sonucunda verilen kararin gikayet sahibi tarafindan
kabul edilmemesi,
Sertifika/Rapor diizenlenmemesi,
Kapsamin genigletiimemesi tizerine verilen karar,
Belgelendirme kapsami veya sertifikasi diizenlenmemesi,
Diger.

<S<<x< <

TUV AUSTRIA MARINE, sikayetove itirazi ele aimanin biitiin agamalarindaki
kararlardan sorumludur. Sikayet.veya itirazin kabull, sorusturmasi ve karari,
sikayet ve itiraz edene,” karsi ayrimci herhangi bir faaliyetle

7.5.2 EN ISO/IEC
sonuglanmamaldir. 17020
g'i';(a;y;z;'a TOV AUSTRIA MARINE' nin faaliyetieri disinda gelen bir sikayet misteriyi | ERM-010a 18 EN ISO/IEC
oo . o nerl,
Isleme Alma 4 isleme bilgilendirmek 'sartiyla cevaplandirilir ve agiga kavusturulur. Sikayet ve 17025
Alinmasi TUV AUSTRIA MARINE sikayetin / itirazin kendisinin sorumiu oldugu | "2 7™ | 7435 | ENISO/EC
gozetim;“muayene, kontrol, Urlin-hizmet-proses belgelendirme faaliyetleriyle 17065

ilgifilolup olmadigini teyit etmek amaciyla ‘FRM-010a Oneri, Sikayet ve itiraz
Formu’ nu doldurtur ve isleme alir. Sikayet, yukarida gecen kendi
faaliyetleriyle ilgiliyse sikayeti ele almalidir. Ayrica gelen sikayet, TUV
AUSTRIA MARINE tarafindan belgelendirilmis bir misteriyle ilgiliyse,
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TUV AUSTRIA MARINE

Tanimlama

Kayitlar

TUV

Referans

AUSTRIA

Standart

Flowchart Aktivite

Description
sikdyetin sorgulanmasinda belgelendiriimis y®énetim sisteminin etkinligi
dikkate alinarak ilgili mUsteriye bilgilendirme yapilir.

Diger iletisim kanallari kullanilarak gelen itiraz veya sikayetler iginJtiraz veya
sikayeti alan kisi tarafindan ‘FRM-010a Oneri, Sikayet e, “itiraz Formu’
doldurulur. Doldurulan form Kalite Mudurd’ ne iletilir.

TUV AUSTRIA MARINE, sikayeti gegerli kilmak\icin gerekli olan bitiin
bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan.sorumludur.

itrazi ve sikayeti ele alma prosesi en. azindan asagidaki unsurlari ve
yontemleri kapsamahdir:

a) Daha onceki benzer itirazlar dikkate alinarak, itirazlari; alma, gecerli kilma
ve sorusturma ile bunlara cevap olarak yapilacak faaliyetlere karar vermeye

yonelik prosesin ana hatlarini;

b) itirazlar ¢oziimlemek-icin yapilan faaliyetler dahil olmak izere, itirazlarin
izlenmesini ve kayitaltina alinmasini,

c¢) Yapilacak "ygun duzeltmenin ve duzeltici faaliyetin saglanmasini.

Records

Reference

Standard

FRM-010a EN ISO/IEC

o TUV AUSTRIA MARINE, Oneri, itiraz ve Sikayet Formuile sikayet veya itirazi | 7.6.3 17020

Bildirim 5 | Ik Bildirim resmibir hale sokar ve bu sikayet veya itirazin alindigini miisteriye iletisim | g ’
yet ve

kanallari ile bildirir. Bu telefon, mail, fax olabilir. itiraz Formu 7.13.3 EN ISO/IEC

17065
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Akis Semasi No Kritik Tanimlama Kayitlar Referans Standart
Flowchart Aktivite Description Records Reference Standard
TUV AUSTRIA MARINE, mevcut sikayet veya itirazin bir karara baglanmasi EN ISO/IEC
5 igin gerekli olan tim bilgilerin toplanmasi (mimkiin oldugu,olgiide) ve FRM-010a 7.6.2 17020
6 Dogrulama dogrulanmasindan sorumludur Oner,
Dogrulama ve ve Kontrol 9 ' Sikayet ve EN ISO/IEC
; itiraz F 7.13.4
Kontrol I¢ iletisim kullanilarak itiraz ve sikayete konu olan gbzetimjmuayene, kontrol, iraz Formu 17065
urin-hizmet-proses belgelendirme veya ilgili durum agiga’ kavusturulur.
Sikayet veya itirazi ¢ozen karar, sikdyet veya basvuruya konu olan gozetim,
muayene, kontrol, Uriin-hizmet-proses belgelendirme faaliyetlerinde yer
almamis kisi / kisiler tarafindan yonetilic, Cikar gatismasinin olmamasini
glvence altina almak igin TUV AUSTRIAMARINE; bir miisteriye danismanlik
Degerlendirme ve saglamis veya bir_ rpij§teri tarafindan is?ihdam_ _edilmig_ f)lan p"erso.neli,
i danismanlik veya istihdamin stna ‘ermesinden itibaren iki yil sire ile o
mdisterinin bir sikayet veya_itirazinin ¢ézimuinin gézden gegiriimesi veya
onayinda kullanmaz. Sikayet ve itirazlar TUV AUSTRIA MARINE 7.6.4 EN ISO/IEC
operasyonlarindan bagimsiz olan Kalite Mudurd’ne ulastirilir. FRM-010a 17020
7 | Karar Oneri
iigili sikayet veya ftiraz igin gelistirilen ¢ozim ve uygulamalar, misteri Sikayet ve 7.135- EN ISO/IEC
tarafindan uyguma™ve yeterli goriliip, mutabik kalindiginda ilgili faaliyetler | Itiraz Formu 7.13.6 17065
baglatilir.
Degerlendirme silireci sonucunda musteriyle mutabik alinan karar ile birlikte
gerekli uygunsuzluk icin TUV AUSTRIA MARINE Kalite Mid(ir(i tarafindan
adim adim izlenerek gerekli calismalar hassasiyetle gerceklestirilir.
Sikayete esas konunun ¢oéziimlenmesi amaci ile dizeltici/onleyici faaliyet
baslatilir. Gerekmesi durumunda ilgili stirecte olagan disi i¢ denetim (6zel
tetkik) gerceklestirilebilir.
Bu prosedUrun cogaltiimasi Kontrolstz Kopyadir.
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TUV AUSTRIA MARINE, ‘FRM-010a Oneri, Sikayet ve itiraz Formu” ile

sikayet veya itirazin sonucunu (musteri ile mutabik kalinan ¢ézim) musteriye 764 EN ISO/IEC
Geri Bildirim mamkin oldugu dlglide resmi olarak bildirir. FRM-010a 17020
Sonug Oneri,
8 | Bildirimi o | ) | sikayetve | 7135-
COzUmsUzlugin devam etmesi durumunda Mugla Bedrum Mahkemeleri | jiiraz Formu 7.13.6 EN ISO/IEC
yetkilidir. 17065

Bildirim Kalite Miduri tarafindan yapilir.

7.6.5
. : Itiraz ve Sikayet’ e konu olan hususlarla iligsik‘olarak dogrulamasi yapilaniilgili | ©.~™"" 17020
Muteakip o ey . Oneri,
. 10 | DOF Madur'a veya sorumlular bu nevi uygunsuzluklarin ortadan kaldiriimasi veya | 2. -
Faaliyetler . Sikayet ve 7.13.7- EN ISO/IEC
tekrarini engellemek adina sireci.arastinr ve PRO-011 Uygunsuzluklar ve itiraz Formu 7.13.8
Gelisim Prosedurd’ ne uygun olarak duzeltici/onleyici faaliyetler baglatilir. 17065
Kayitlarin Kontrolli Prosedurd® ne gére itiraz Sikayet ve Anlasmazliklar
Kayitlarin Prosediirii kayitlari saklanir- 8.1.2 EN ISO/IEC
Kontrolu LST-011a 17020
Gri 12 | Kayitlar R Y. - . e aiLA .| IF Taki
—_— v FRM.010a Oneri, lfiraz ve Sikayet Formu' ile gelen Musteri Sikayetler List:silp 8.5.2 EN ISO/IEC
kayitlar LST-01%a-IF Takip Listesi ile izlenir. 17065

Yonetim, Gozden Gecirme toplantilarinda bu kayitlar degerlendirilir.

Bu prosedUrun cogaltimasi Kontrolsiz Kopyadir.
www tuvaustriamarine com PRO-010 / Rev.00 / 04.04.2022 Sayfa7/8



Itiraz, Sikayet ve Anlagmazliklar Proseduri %4
Appeals Complaints and Disputes Procedure :’:!-!MA
‘ TUV AUSTRIA MARINE N S ‘
Tablo 1 Revizyon Takip Cizelgesi Q\
Revizyon Tarihi Revizyon Acgiklamasi Hazirlayan o
0 04.04.2022 itiraz Sikayet ve Anlasmazliklar prosediriiniin yayinlanmasi . OOK YUN
7
1 NV
2 c’\)
3 vl
N\
4 /O\~
5 D

HAZIRLAYAN / REVIiZE EDEN ONAYLAMA / SERBEST BIRAKMA
(Ad, Soyad, Pozisyon, imza) (Ad, Soyad, Pozisyon, imza)

Kalite Mudurié& Yanki UNAL

Ozlem O Yonetim Kurulu Bagkan Vekili

<</\l~
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