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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; ATLANTIS BELGELENDIRME’ nin verdigi hizmetlerle ilgili gelebilecek her tiirli
itiraz, sikayet ve onerileri degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek yontemi agiklamaktir.
Kurulusumuzca verilen her tirlG hizmette, musteri ve diger ilgililerden gelen sikayet ve itirazlarin
timiinu kapsamaktadir.

2. iLGiLi DOKUMANLAR

« FR.27 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu
« FR.28 Sikayet ve itiraz Kayrt Formu
« PR.04 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

3. ILGiLi STANDART

TS EN ISO/IEC 17065 Uygunluk Degerlendirmesi-Uriin, proses ve hizmet belgelendirmesi yapan
kuruluslar icin sartlar

4. TANIMLAR

Sikayet: Verilen hizmet ile ilgili yazili ve s6zIU negatif bildirimlere (termin, hizmet kalitesi, fiyat, zaman
vb.) verilen ortak addir.

itiraz: Verilen hizmet ile ilgili bir diisiince ve karari benimsemeyerek karsi ¢cikma.

5. SORUMLULUKLAR

Tiim ATLANTIS BELGELENDIRME personeli; bildirilen itiraz veya sikayeti kayit altina almak ve Yénetim
Temisilcisi’ na iletmekten sorumludur.

Genel Miidiir; Sikayet ve itirazlarin giderildiginden emin olmak, gerekli ¢alismalarin yirGtilmesini
saglamaktan sorumludur.

Yonetim Temsilcisi; Sikayet ve itirazlarin raporlanmasini saglamak, Sitket Miidiire haberdar etmek ve
ilgili itiraz ve sikayetin varsa giderilecek faaliyetleri i¢in gerekli dizeltici faaliyetlerin baslatilmasini
saglamakla sorumludur.

6. YONTEM

6.1. Sikayet Kaynaklari

Uygunluk degerlendirme sirasinda, muayene ekibinin yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan
sikayetler (muayene ekibinin Gslubu-davranislari, muayene siresi-kapsami-metodu-gerceklestirilme
yéntemi vs.),ATLANTIS BELGELENDIRME’ nin uygunluk degerlendirme &ncesi-sonrasi gerceklestirmis
oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler (telefon gérismeleri-tslup, bilgilendirmelerde eksiklik,
rapor tesliminde gecikme vs.)
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Randevu alma ve olusturma sirecinde Planlama Sorumlusunun aktarmis oldugu bilgilendirmelerden
dogan sikayetler.

Sikayet ve itiraz konusu, ATLANTIS BELGELENDIRME calisanlarindan herhangi biri hakkinda ise veya
Yonetmeligin yanlis yorumlanmasindan kaynakli ise veya iletisim eksiliginden kaynakl ise veya
denetim organizasyonundan kaynakli ise belgelendirme Ucreti hakkinda ise veya kurumsal olmayan
bir konuda ise ATLANTIS BELGELENDIRME kendi icerisinden Sikayet ve itiraz Komitesi-1 olusturulur.

Sikayet ve itiraz konusu, ATLANTIS BELGELENDIRME’nin kurumsal yapisini ve tim faaliyetini
ilgilendiriyorsa; 6 kisiden olusan Sikayet ve itiraz Komitesi-2 olusturmustur.

6.2. itiraz Kaynaklari

Firmalarin/sahislarin ATLANTIS BELGELENDIRME’ye yapmis olduklari hizmet alim basvurusuna
istinaden ATLANTIS BELGELENDIRME’ nin vermis oldugu kararlara yapilan itirazlar,

ATLANTIS BELGELENDIRME hizmetleri ile ilgili yapilan bir sikyet sonrasi ATLANTIS BELGELENDIRME’
nin aldig karara itiraz,

ATLANTIS BELGELENDIRME biinyesinde bulunan Teknik Diizenleme Sorumlusu’nun vermis oldugu
belgelendirme kararlarina yapilan itiraz,

Uygunluk degerlendirme 6ncesi degerlendirme ekibinin atanmasi stirecine yapilan itiraz,

Uygunluk degerlendirme sirasinda, degerlendirme ekibinin tespitlerine ve vermis oldugu kararlara
yapilan itiraz.

6.3. Sikayet ve itiraz Kabul Yontemleri;

ATLANTIS BELGELENDIiRMEfaaliyetleri ile ilgili sikiyet ve itirazlar asagida belirtilen yéntemlerle
incelenmesi Uzerine ele alir.

Miisterinin sikayet ve itiraz bildirimini ofis telefonunu arayarak bildirmesi (Arayan misteri ATLANTIS
BELGELENDIRME’ nin herhangi bir personeliyle ya da Ust Yoénetim ya da Yonetim Temsilcisi ile
goristirilir ve goériisme sonrasi FR.27 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formudoldurarak
basvurusunu tamamlamasi gerektigi hakkinda bilgilendirilir)

Web sitesinden ulasima acilmis olan FR.27 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formununmiisteri
tarafindan doldurularak ATLANTIS BELGELENDIRMEofisine getirilerek veya posta yolu ile teslim
edilmesi.

Web sitesinden ulasima acilmis olan FR.27 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formumisteri
tarafindan doldurularak web adresine veya sikayet@atlantisbelgelendirme.comadresine e-mail yolu
ile iletilmesi.

6.4. Sikayetlerin Ele Alinmasi

ATLANTIS BELGELENDIRME’nin uygulamalari ile ilgili muhataplarindan gelen éneri ve sikiyetler, web
sitesinde ulasima acilmis olan FR.27 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu ile elektronik ortamda veya
misteri eliyle Yénetim Temsilcisi veya herhangi bir ATLANTIS BELGELENDIRMEcalisani tarafindan
alinir, form kayit no atanir ve FR.28 Sikayet ve itiraz Takip Formuna islenerek kayit altina alinir. Form
kayit numarasi; “S - sikdyet yili - sikayet numarasi” seklinde tanimlanir. Orn; S-25-01 seklinde
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olusturulur. Formun bir niishasi elektronik ortamda bir niishasi da ATLANTIS BELGELENDIRMEofis
arsivinde dosyalanir. Takibi FR.28 Sikdyet ve itiraz Takip Formundan gerceklestirilir.

Ornek Sikayet Form Kayit S — XX =YY
No
XX Sikayetin Bildirilme Yili
YY Sikayet Sira Numarasi

6.4.2. Sikayet alindiktan sonra Yonetim Temsilcisi sikiyetin ATLANTIS BELGELENDIRME’ nin
gerceklestirmis oldugu faaliyetlerle ilgili olup olmadigini tarafsizlik ilkesine baglh kalarak arastirir.

6.4.3. SikayetATLANTIS BELGELENDiRMEfaaliyetleri ile ilgili degilse sikdyet sahibine Y&netim
Temisilcisitarafindan yazili olarak bilgi verilir.

6.4.4. Eger sikdyet ATLANTIS BELGELENDiRMEfaaliyetleri ile ilgili ise Yonetim Temsilcisisikayeti
gidermek icin yapilmasi gereken faaliyetleri arastirir, siirecle ilgili sikayet sahibine bilgi verir.

6.4.5. Yonetim Temisilcisisikayetle ilgili dizeltici faaliyeti baslatir ve acilan diizeltici faaliyet PR.04
Diizeltici ve Onleyici Faliyet Prosediiriine gore takip edilir.

6.4.6. Sikayete yonelik Genel Mdudir ile istisare gorlismeleri sonrasi baslatilan calismalar
tamamlandiktan sonra Yonetim Temsilcisitarafindan sikayet sahibine 15 gilin icerisinde yazili olarak
bilgi verilir.

6.4.7. Personel hakkinda bir sikdyet alinmissa, personel sikayet hakkinda bilgilendirilir. Gerekli olmasi
halinde, sikayet sahibinden sikayet konusu ile ilgili kanitlari sunmasi beklenir. Sikdyet tarihinden
itibaren 10 (on) gilin igerisinde personel tarafindan yazili olarak sikayet hakkindaki savunmasi (varsa
kanitlari ile beraber) istenir. Savunma ATLANTIS BELGELENDiRMEtarafindan degerlendirilir.
Degerlendirme sonucunda, personelin haksiz olduguna karar verilirse, muayenesi iptal edilir ve
sikayet sahibi konu hakkinda bilgilendirilir. Degerlendirme sonucu, personelin hakli oldugu yéniinde
ise, slire¢ midahaleye ugramadan devam eder ve sikayet sahibi konu hakkinda bilgilendirilir.

6.5. itirazlarin Ele Alinmasi

6.5.1. ATLANTIS BELGELENDIRME’nin almis oldugu kararlar (muayenenin gerceklestiriimesi,
muayene ekibinin davranislari, muayenenin kapsami, siresi, metodu vs.) ile ilgili muhataplarindan
gelen itirazlar, internet sayfasindan ulasima acilmis olan FR.27 Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu
ile elektronik ortamda veya miusteri eliyle Yonetim Temsilcisi veya ilgili Bolge Sorumlusu tarafindan
alinir form kayit no atanir ve FR.28 Sikayet ve itiraz Takip Formuna islenerek kayit altina alinir. Form
kayit numarasi; “i - sikiyet yili - sikayet numarasi” seklinde tanimlanir. Orn; i-25-01 seklinde
olusturulur. Formun bir niishasi elektronik ortamda bir niishasi da ATLANTIS BELGELENDIRME ofis
arsivinde dosyalanir. Takibi FR.28 Sikayet ve itiraz Takip Formundan gergeklestirilir.
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Ornek itiraz Form Kayit No I = XXX - YYY
XXX itiraz Bildirilme Yili
YYY itiraz Sira Numarasi

6.5.2. itiraz alindiktan sonra Yonetim Temsilcisi itirazin ATLANTIS BELGELENDIRME’ nin vermis
oldugu kararlar ile ilgili olup olmadigini arastirir.

6.5.3. itiraz ATLANTIS BELGELENDIRME’nin vermis oldugu kararlar ile ilgili degil ise itiraz sahibine
Yonetim Temsilcisi tarafindan yazili olarak bilgi verilir.

6.5.4. itiraz, ATLANTIS BELGELENDIRME’nin vermis oldugu kararlar ile ilgili ise Yonetim Temsilcisi ve
Genel Miduir konuyu birlikte degerlendirir.

6.5.5. Genel Mudir ve Yonetim Temsilcisi gerekli olmasi durumunda itirazlari degerlendirmek igin
Teknik Diizenleme Sorumlusu ile goris alisverisi yapar, konuyla ilgili muayene personelinden ve/veya
anlasmazliga disen taraflardan bilgi ve yardim alabilir. Genel Midiir ve Yonetim Temisilcisi karari en
gec bir hafta icerisinde verir.

6.5.6. Alinan karar ve yapilacak faaliyet ile ilgili muhataplarina en ge¢ 7 giin igerisinde yazili olarak
iletir ve gerekli olmasi durumunda geri bildirim talep edilir.

6.5.7. Yapilacak olan faaliyetle ilgili Yonetim Temisilcisi tarafindan diizeltici faaliyet baslatilir ve takibi
PR.04 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine uygun olarak yapilr.

6.5.8. itiraz inceleme ve degerlendirme siireci, itirazin bildiriminden itibaren 30 giin icinde
sonuclandirilir.

6.5.9.Genel Mudirn aldigi karar ve yapilan faaliyet ile ilgili itiraz sahibi tatmin olmazsa itiraz sahibi
yasal yollara basvurabilir.

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

6.6. Tarafsizlik

itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesinden sorumlu personelin almis oldugu kararlara itiraz veya
hizmete iliskin bir sikayet olmasi durumunda Genel Mudir tarafindan, sikdyet veya itirazin
degerlendirilmesi icin tarafsiz ve bagimsiz yetkin bir personel gorevlendirilir.
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7.  REVIZYON BILGILERI

REViZYON BILGILERi

Rev. No Revizyon Tarihi | Revizyon Agiklamasi

00 03.06.2024 ilk yayin

1) Sistem kurulumu kapsaminda “Genel Revizyon” yapilmistir.

01 25.03.2025
02
03
8. ONAY
HAZIRLAYAN / REVIZE EDEN ONAYLAYAN
(7«5’@ AKKUS LEVENT B AN AKIN

Y
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