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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, ANDACERT ’in yapmakta oldugu muayene faaliyetleri ile ilgili olarak muhataplarindan gelen
Oneri, sikayet ve itirazlarin EN 1SO IEC 17020:2012 standartlarina ve ilgili yonetmeliklere uygun sekilde
degerlendirilmesinin saglanmasidir.

2. TANIMLAR

itiraz: Herhangi bir kisi/kurumun talep ettigi muayene/gdzetim/belgelendirme statiisiine iliskin ANDACERT tarafindan
verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirmesi talebi.

Sikayet: itirazdan farkl olarak, bir kisi veya organizasyonun belgelendirme kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine iliskin
olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

3. SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin yuratilmesinden Genel Mudiir, Yonetim Temsilcisi ve Teknik Midir sorumludur.

4. YONTEM

4.1. Sikayet Kaynaklari

e Muayene sirasinda, muayene ekibinin yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler (muayene ekibinin
Uslubu-davranislari, muayene siresi-kapsami-metodu-gergeklestiriime yontemi vb.),

e ANDACERT 'in muayene Oncesi-sonrasi gerceklestirmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler (telefon
gorismeleri-Uslup-, bilgilendirmelerde eksiklik, rapor tesliminde gecikme vb.)

e Randevu alma ve olusturma sirecinde Planlama Sorumlusunun aktarmis oldugu bilgilendirmelerden dogan
sikayetler.

4.2. itiraz Kaynaklar

e Firmalarin/sahislarin ANDACERT ‘e yapmis olduklari hizmet alim basvurusuna istinaden ANDACERT ’in vermis
oldugu kararlara yapilan itirazlar,

e ANDACERT hizmetleri ile ilgili yapilan bir sikdyet sonrasi ANDACERT ’in aldigi karara itiraz,

e ANDACERT biinyesinde bulunan Teknik Midir’(in vermis oldugu kararlara yapilan itiraz,

e Muayene 6ncesi muayene ekibinin atanmasi sirecine yapilan itiraz,

e Muayene sirasinda, muayene ekibinin teshislerine ve vermis oldugu kararlara yapilan itiraz.

4.3. Sikayetlerin Ele Alinmasi
a) ANDACERT ’in uygulamalari ile ilgili muhataplarindan gelen 6neri ve sikayetler, web sitesinde ulasima agilmis
olan F.34 Sikayet Bildirim Formu ile elektronik ortamda Yénetim Temisilcisi veya ilgili Teknik Middr tarafindan
alinir form kayit numarasi atanir ve F.36 Sikdyet ve itiraz Takip Formuna islenerek kayit altina alinir. Formun
bir niishasi elektronik ortamda bir niishasi da ANDACERT ofis arsivinde dosyalanir. Takibi F.36 Sikayet ve itiraz
Takip Formuyla yapilir.
b) Sikdyet alindiktan sonra Yonetim Temsilcisi veya ilgili Teknik Midir sikdyetin ANDACERT ’in gergeklestirmis
oldugu faaliyetlerle ilgili olup olmadigini tarafsizlik ilkesine bagli kalarak arastirir.

c) Sikayet ANDACERT faaliyetleri ile ilgili degilse sikdyet sahibine Yonetim Temsilcisi ya da Teknik Mudiir|
tarafindan yazil olarak bilgi verilir.

d) Eger sikdyet ANDACERT faaliyetleri ile ilgili ise Yonetim Temsilcisi ve ilgili Teknik Miidir sikayeti gidermek igin
yapilmasi gereken faaliyetleri arastirir, gerceklestirir ve sikdyet sahibine 15 (on bes) giin igerisinde bilgi verir.

e) Ydnetim Temsilcisi sikayetle ilgili diizeltici faaliyeti baslatir ve acilan diizeltici faaliyet P.05 Diizeltici ve Onleyici
Faaliyet Prosedurl’ ne gore takip edilir.

Orijinal imza bulunmayan, basilmis niishalar kontrolsiiz kopyadir.
Dokiimanin glincelligi, elektronik ortamda ANDACERT yazilimindan takip edilmektedir.
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f) Sikayete yonelik baslatilan ¢alismalar tamamlandiktan sonra Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet sahibine
yazil bilgi verilir.

g) ANDACERT, sikayetin ele alinmasi prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin tamamindan sorumludur.

h) Sikayet inceleme ve degerlendirme sireci, sikayet bildiriminden itibaren 30 (otuz) glin icinde sonuglandirilir.

Personel hakkinda bir sikdyet alinmissa, personel sikayet hakkinda bilgilendirilir. Gerekli olmasi halinde, sikayet]
sahibinden sikayet konusuile ilgili kanitlari sunmasi beklenir. Sikayet tarihinden itibaren 10 (on) glin icerisinde personel
tarafindan yazili olarak sikdyet hakkindaki savunmasi (varsa kanitlari ile beraber) istenir. Savunma ANDACERT]
tarafindan degerlendirilir. Degerlendirme sonucunda, personelin haksiz olduguna karar verilirse, muayenesi iptal edilir
ve sikdyet sahibi konu hakkinda bilgilendirilir. Degerlendirme sonucu, personelin hakli oldugu yoéniinde ise, silireg
muidahaleye ugramadan devam eder ve sikayet sahibi konu hakkinda bilgilendirilir.

Sikayet Prosesi; prosesin girdileri, ciktilari birbirleri ile etkilesimi ve iliskileri ile ilgili siirec asagida tanimlanmistir.

e ' ™
— Sikayetin kapatilmasi ve
Ilgll_l_ mu.hataplejrmdan gelen Callsmal.alim tama_m_la_nma5| sonuclandiriimasi.

oneri ve sikayetler ele ve sikayet sahibinin o . .
alinmasi. bilgilendirilmesi. F.36 Sikdyet ve Itiraz Takip

Formu'na islenmesi.

Oneri ve sikayetlerin

F.34 Sikayet Bildirim
Formu'na

Faaliyetler ile ilgili ise
sikayetin giderilmeye
calisiimasi. (DOF)

islenerek kayit altina alinmasi
i

Sikayet'in faaliyetlerle ilgili
olup olmadiginin
arastiriimasi.

Degilse sikayet sahibine bilgi
verilmesi.

4.4. itirazlarin Ele Alinmasi

a) ANDACERT ’‘in almis oldugu kararlar (muayenenin gerceklestirilmesi, muayene ekibinin davranislari,
muayenenin kapsami, slresi, metodu vs.) ile ilgili muhataplarindan gelen itirazlar, internet sayfasindan ulasima
acilmis olan F.35 itiraz Basvuru Formu ile elektronik ortamda Yoénetim Temsilcisi veya ilgili Teknik Miidiin
tarafindan alinir form kayit numarasi atanir ve F.36 Sikdyet ve itiraz Takip Formuna islenerek kayit altina alinir.
Formun bir nishasi elektronik ortamda bir niishasi da ANDACERT ofis arsivinde dosyalanir. Takibi F.36 Sikayet
ve Itiraz Takip Formundan gergeklestirilir.

b) itirazalindiktan sonra Yénetim Temsilcisi veya ilgili Teknik Miidiir, itirazin ANDACERT ’in vermis oldugu kararlar
ile ilgili olup olmadigini arastirir.

Orijinal imza bulunmayan, basilmis niishalar kontrolsiiz kopyadir.
Dokiimanin glincelligi, elektronik ortamda ANDACERT yazilimindan takip edilmektedir.
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d)

e)

f)

g)

h)
i)

j)

k)
1)

itiraz ANDACERT ’in vermis oldugu kararlar ile ilgili degil ise itiraz sahibine ilgili Teknik Mudiir tarafindan yazili
olarak bilgi verilir.

itiraz ANDACERT ’in vermis oldugu kararlar ile ilgili ise Yonetim Temsilcisi ve Genel Miidiir konuyu birlikte
degerlendirir.

Genel Miidiir ve Yonetim Temsilcisi gerekli olmasi durumunda itirazlari degerlendirmek icin Teknik Mudiir ile
gorus ahsverisi yapar, konuyla ilgili muayene personelinden ve ve/veya anlasmazliga diisen taraflardan bilgi ve
yardim alabilir. Genel Mldr ve Yonetim Temsilcisi karari en geg bir (1) hafta igerisinde verir. Verilen karar F.35
itiraz Basvuru Formuna kayit edilir.

Alinan karar ve yapilacak faaliyet ile ilgili muhataplarina en gec¢ 15 (on bes) giin icerisinde yazili olarak iletir ve
gerekli olmasi durumunda geri bildirim talep edilir.

Yapilacak olan faaliyetle ilgili Yonetim Temsilcisi tarafindan dizeltici faaliyet baslatilir ve takibi P.05 Diizeltici
ve Onleyici Faaliyet Prosediirii “ne uygun olarak yapilir.

itiraz inceleme ve degerlendirme siireci, itirazin bildiriminden itibaren 30 (otuz) giin icinde sonuglandirilir.
itiraza yonelik baslatilan calismalar tamamlandiktan sonra Yénetim Temsilcisi tarafindan itiraz sahibine yazili
bilgi verilir.

Genel Mudir’un aldigi karar ve yapilan faaliyet ile ilgili itiraz sahibi tatmin olmazsa itiraz sahibi yasal yollara
basvurabilir.

ANDACERT, itirazlarin ele alinmasi prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin tamamindan sorumludur.

Bu prosediirde yer alan calismalar ve yazismalarla ilgili TURKAK, ilgili BAKANLIKLAR ve T.C. MAHKEMELERI
haricinde hicbir Gglinct kurum ya da kisiye bilgi verilmez.

itiraz Prosesi; prosesin girdileri, ciktilari birbirleri ile etkilesimi ve iliskileri ile ilgili siire¢ asagida tanimlanmustir.

i Y
- Degerlendlrmey_e'tum Calismalarin baslatiimasi
ligili muhataplarindan muhataplarin (itiraz .. A .
.\ L . (DOF) ve geri bildirimlerin
gelen itirazin ele alinmasi. sahibi, muayene personeli
yapilmasi.
vb.) katilmasi.
. -
p
Itirazin ‘ itiraz'in sonuglandiriimasi
F.35 itiraz Basvuru Kararlar ile ilgili ise F.36 Sikayet ve itiraz Takip
Formu'na islenerek kayit itiraz'in degerlendirilmesi. Formu'na islenmesi. Itiraz
altina alinmasi. J sahibi'nin bilgilendirilmesi.
L - v
e \ e | e N
Itiraz'in kararlavrla ilgili e 1 s lisee e Itiraz sahibi'nin tatmin
olup olmadiginin . . olmamasi ve yasal yollara
verilmesi.
arastirilmasi. bagvurmasi.
. ) .

Orijinal imza bulunmayan, basilmis niishalar kontrolsiiz kopyadir.
Dokiimanin glincelligi, elektronik ortamda ANDACERT yazilimindan takip edilmektedir.
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4.5. Tarafsizlik
Sikdyet veya itiraz edene bildirilecek olan karar, sikdyet/itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer almamig
olan kisi/kisiler tarafindan verilir veya gézden gecirilir ve onaylanir.
itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesinden Sorumlu Personel ’in almis oldugu kararlara itiraz veya hizmete
iliskin bir sikdyet olmasi durumunda Genel Mudir tarafindan, sikayet veya itirazin degerlendirilmesi icin tarafsiz ve
bagimsiz yetkin bir personel gérevlendirilir.

5. REVIZYON GECMISI
Revizyon No. Revizyon Tarihi Revizyon Tanimi Revizyon Nedeni
D.24.20
P.09/15.03.2024/Rev00
Sikayet ve itiraz
Prosediriinde proses akis
semasl gorulememistir.

Sikayet ve Itiraz Prosesi ile
ilgili strecler tanimlanmis
olup sematik gosterimi
saglanmistir.

01 25.10.2024

6. ILGiLi STANDARTLAR VE REHBER DOKUMANLAR

Dokiiman Kodu Dokiiman Adi

Uygunluk Degerlendirmesi-Cesitli Tiplerdeki Muayene Kuruluglarinin isletimi igin
Sartlar

TS EN ISO IEC 17020:2012

7. ILGiLI YONETMELIKLER

Dokiiman Kodu Dokiiman Adi

Asansor Periyodik Kontrol Yonetmeligi(Resmi Gazete Tarihi: 04.05.2018 Resmi Gazete
Sayisi: 30411)

is Ekipmanlarinin Kullaniminda Saglk Ve Givenlik Sartlari Yonetmeligi (Resmi Gazete
Tarihi: 25.04.2013 Resmi Gazete Sayisi: 28628)

Yonetmelik

Yonetmelik

8. iLGiLi i DOKUMANLAR

Dokiiman Kodu Dokiiman Adi
F.34 Sikayet Bildirim Formu
F.35 itiraz Basvuru Formu
F.36 Sikayet ve itiraz Takip Formu
P.05 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

Orijinal imza bulunmayan, basilmis niishalar kontrolsiiz kopyadir.
Dokiimanin glincelligi, elektronik ortamda ANDACERT yazilimindan takip edilmektedir.



