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1. AMAGC

AKM'nin uygunluk degerlendirme faaliyetleri kapsaminda AKM’ne ulasan sikayet ve
itirazlarin nasil yapilacagini, nasil degerlendirilecegini ve anlasmazliklarin ¢ézumuinu aciklamak
amaciyla hazirlanmistir.

2. TANIMLAR ve KISALTMALAR

SIKAYET : Muisteri veya diger taraflarin, AKM’nin muayene, denetim ve belgelendirme
faaliyetleri ile ilgili performansi, proseduirleri, politikalari, gecici veya surekli personeli,
belgelendirdigi bir trliin ve/veya kurumun belgelendirme kapsaminda yaptigi faaliyetler veya AKM
etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yaptiklari s6zlu veya yazili olumsuz bagvurulardir.

ITIRAZ : Masteri veya diger taraflarin, AKM’nin kendilerini ilgilendiren konularda aldigi
kararlara karsi yaptiklari bagvurulardir.

AKM-YK : AKM Yoénetim Kurulu

AKM-YKU  : AKM Yénetim Kurulu Uyesi

AKM-MD : AKM Mudura

AKM-MKS : AKM Merkez Kalite Sorumlusu

MBY : Muayene Birimi Yoneticisi

MP : Muayene Personeli

KS : Sube Muayene Birimi Kalite Sorumlusu

QDMS : Dokiman dagitimi ve aksiyon yonetimi icin kullanilan yazilhim.

3. UYGULAMA
3.1. SIKAYETLERIN ALINMASI VE DEGERLENDIRILMESI

Sikayetler genel olarak, basvurularin ele alinisi, denetimin/muayenenin veya takibin yapilmasi,
belgenin/raporun verilmesi i¢cin gegen sire veya AKM sisteminin benzer konulari ile ilgili; bir
denetleme/muayene sirasinda denetgi ekibinin performansinin, hal ve davranisinin basvuru sahibi
tarafindan uygun bulunmamasi, akreditasyon kurulusunun belgeli firmalarinin logo ve akreditasyon
isaretini yanhs kullanimi konusunda basvurusu, AKM personelinin hizmet performansinin basvuru
sahibi veya ilgili diger taraflarca yeterli bulunmamasi gibi nedenlerle olabilir. Sikayet, Yetkili
kurulug, akreditasyon kurumlari, musteriler ve/veya belgelendiriimig/raporlandiriimis hizmetlerin
kullanicisi olan Gglncu taraflarca yapilabilir.

Hizmet veya Urln kullanicisi ya da Uglinci taraflarca; belgelendirilen kuruluglar hakkinda yapilacak
sikayetlerin dncelikle belgelendirilen kuruluglara dogrudan yapilmasi ve sikayet sonucunun tatmin
edici olmamasi durumunda AKM’ne sikayet basvurusu yapiimasi gerekmektedir.

Sikayetler AKM Merkeze, AKM Subelere veya muayene birimlerine s6zli veya yazili olarak
yapilabilir. Szl olarak veya telefonla yapilan gikayetlerin yazili hale getiriimesi icin sikayet
sahibine 6ncelikle internet yolu ile sikayette bulunabilecedi bilgisi verilir. Mimkin oldugunda
sikayetlerin web sayfasindan on-line yapilarak AKM’ye iletiimesi saglanir.
(http://www.asansorkontrolmerkezi.org/sikayet-itiraz-bildirim-formu/) Sikayet sahibinin bu yolu
tercih etmemesi durumunda, AKM-f28 Sikayet/itiraz Bildirim Formu’nun doldurulmasi saglanir. Bu
form birimlerde bulundurulur veya http://www.asansorkontrolmerkezi.org/geri-bildirimler/ internet
adresinden saglanabilir. Sikayet sahibinin basvurusunu yazili yapmamasina ragmen sikayetini
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devam ettirmesi durumunda, s6z konusu sikayet, AKM-f28 Sikayet/itiraz Bildirim Formu
kullanilarak sikayeti alan AKM personeli tarafindan kaydedilir ve konunun dogru anlasilip
anlagiimadigina iliskin sikayet sahibinin onayi alinir. Kaydi alinan gikayet, Merkezde AKM-MKS
veya Subelerde KS’na iletilir ve QDMS programinda kayit olusturularak isleme alinir.

Herhangi bir birime iletilen sikayet, Merkezde AKM-MD veya AKM-MKS’na, Subelerde KS’na iletilir.
Subelere veya merkeze e-posta, faks gibi yollarla yazili olarak yapilan sikayetler de AKM-MKS
veya KS tarafindan QDMS programinda kayit olusturularak ayni sekilde isleme alinir.

Merkezde AKM-MD veya AKM-MKS, Subelerde AKM-YKU veya MBY, konu ile ilgili olan teknik
sorumlular ile birlikte bagvurunun sikayet/itiraz olup olmadigini degerlendirir.

Degerlendirme yapan degerlendiricilerin sikayete konu olmamasi gerekir. Degerlendirmeyi yapan
kisiler, gerektijinde uzman goérusine bagvurabilir ve ihtiya¢ olmasi halinde sikayet sahibinden de
gOrus alabilir veya s6z konusu AKM personelini toplantiya ¢agirabilir. Sikayet konusu MBY ise
sikayet AKM-MD’ne, AKM-MD ise AKM-YK’na iletilir.

Belgelendirme ile ilgili konularda, sikayet sahibine, basvurunun alindigi, sikayet konusu, kayit
numarasi ve basvuruyu izleyecek AKM personelinin isminin belirtildigi ve sikayetle ilgili
arastirmanin basladiginin teyit edildigi yazil olarak bildirilir. Muayene ile ilgili konularda ise, teknik
sorumlular ve AKM-YKU/AKM-MD/AKM-MKS/MBY/KS tarafindan degerlendirilen sikayet ile ilgili
islemler, 10 is gunu igerisinde sonuclandirilamiyorsa, sikayetin alindigi ve calismanin baslatildigi
bilgisi yazil olarak verilir.

Sikayet konusu belgelendirilen kurulus olmasi durumunda AKM; belgelendirilen kurulustan sikayet
konusu ile ilgili kendi sikayet degerlendirme prosedirini uygulamasini ve gerekli dizeltici onleyici
faaliyeti gerceklestirerek AKM’ye yanit vermesini ister. Gerektiginde ilgili firmada AKM olagan disi
denetim gergeklestirebilir.

Musterilerin veya diger taraflarin muayene ve denetim faaliyetlerine iliskin sikayetleri, sikayetle
ilgisi olmayan teknik sorumlularin yardimi ile AKM-YKU/AKM-MD/MBY tarafindan,
belgelendirmeye iligkin sikayetler, sikayetle ilgisi olmayan Belgelendirme Kurulu Uyeleri tarafindan
degerlendirilir, sonuglandirilir ve gikayet sahibine yazili olarak bildirilir.

Sikayet basvurusunun ele alindigi surecin herhangi bir asamasinda, sikayet sahibi AKM tarafindan
yapilan islemler hakkinda bilgi almak i¢in bagvuruda bulunabilir.

AKM tarafindan kabul edilen sikayetlerin uygulamada olanakli ise bagvurudan itibaren bir ay iginde
¢dzlmlenmesi esastir.

Sikayetler ile ilgili faaliyetlerin gizliligi AKM gizlilik prensiplerine uygun olarak ilgili taraflarca ele
alinarak belirlenir.

Sikayetin kabull, sorusturulmasi ve karari sikayet edene karsi ayrimci bir faaliyetle sonuglanmaz/
sonuclanamaz. AKM sikayetleri ele almanin bUtln seviyelerindeki bitln kararlardan sorumludur.

Belgelendiriimis musteri hakkindaki herhangi bir sikayet, belgelendirme kurulusu tarafindan sézl
edilen belgelendirilmis musteriye zamaninda yonlendirilmelidir.
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3.2. ITIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESI

AKM'nin aldigi karara karsi itiraz, kararin bildirim tarihinden itibaren 30 gilin icerisinde yazili olarak
yapilmalidir.

Asagida belirtilen sebepler veya benzer sebepler itiraz konusu olabilir:

- AKM tarafindan belirlenen hizmet bedelinin basvuran kurulusca kabul edilmemesi,

- Basvuran kisi veya kurulusun muayene, belgelendirme ve denetleme islemine devam
edilmesini istemesine karsin AKM’nin devam etmeme karari vermesi,

- Basvuru konusunun tamamina yanit veriimemesi,

- “Onemli eksiklikler" gerekce gosterilerek belgenin geri cekilmesi, askiya alinmasi, iptal
edilmesi durumlarinda, belgelendirilen kurulusun verilen bu kararin énemli eksikliklerle
orantili olmadigi géristinde olmasi,

- Muayene sonuglari, raporlari veya belgeleri.

- Sikayete verilen yanitlarin yeterli bulunmamasi

Bir itiraz basvurusunun AKM tarafindan etkin bir bicimde ele alinmasi igin asagidaki bilgileri
icermesi gerekir:

- itiraz konusu kararin tarih ve numarasi,

- Konuyla ilgili AKM ¢alisanlarinin ve/veya denetgilerin isimleri,

- Kararin kabul edilmeme nedenleri,

- Basvuruyu yapan kurulus veya kisinin ismi ve iletisim bilgileri,

- AKM'’nin daha fazla bilgi alabilecegi kiginin ismi ve iletisim bilgileri.

AKM'nin muayene faaliyetleri ve kararlari ile sikayete iliskin itirazlar AKM-YKU/AKM-MD/MBY,

belgelendirme faaliyet ve kararlari ile sikayete iligskin itirazlar AKM-MD/AKM-MKS tarafindan 6n
degerlendirmeye tabi tutulur. On degerlendirme sonucu itiraza iliskin asagidaki kararlar verilir;

- Muayene tekrari (ilk muayeneden bagimsiz muayene personelince gerceklestirilir.)

- Itirazin reddi,

- itirazin kabulii ve itiraz komisyonuna sevk edilmesi. (Belgelendirme)

- itirazin kabulii ve gerekli diizeltmelerin yapilmasi (Muayene)
Degerlendirme yapan dederlendiricilerin itiraza konu olmamasi gerekir. Degerlendirmeyi yapan
kisiler, gerektiginde uzman goértsine basvurabilir ve ihtiya¢ olmasi halinde itiraz sahibinden de

gbris alabilir veya séz konusu AKM personelini toplantiya gagirabilir. itiraz konusu MBY ise itiraz
AKM-MD’ne, AKM-MD ise AKM-YK’na iletilir.

Belgelendirme faaliyetlerine iligkin itiraz komisyonu itiraz konusuyla ilgili olmayan AKM-MD veya
AKM-MKS bagskanhginda tarafsizlik komitesi Uyesi iki kisinin katiimiyla toplam Ug¢ kisiden olusur.
itiraz komisyonu konuyu degerlendirir, gerektiginde uzman gérisiine basvurabilir ve ihtiyag olmasi
halinde itiraz sahibinden de goéris alabilir veya s6z konusu AKM personeli ve denetim ekibini
toplantiya cagirabilir. itiraz komisyonunun aldigi karar nihai karardir ve itiraz sahibine karar
gerekgesi ile birlikte gizlilik sartlari yerine getirilerek AKM-MD/AKM-MKS tarafindan yazili olarak
bildirilir. Gerekiyorsa ilgili karar icin dizeltici ve/veya Onleyici faaliyet baslatilir.
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itirazlarin uygulamada olanakli ise yapildigi tarihten itibaren en ge¢ 1 ay icerisinde karara
baglanmasi esastir.

itirazin kabulii, sorusturulmasi ve karari itiraz edene karsi ayrimci bir faaliyetle sonuglanmaz/
sonucglanamaz. AKM itirazlari ele almanin batin seviyelerindeki butin kararlardan sorumludur.

itiraz1 alan AKM, itirazin gegerli olmasi igin biitiin gerekli bilginin toplanmasi ve dogrulanmasindan
sorumludur.

AKM itirazin alindidini, ilerleme raporlarini ve sonucu itiraz sahibine bildirmelidir.

4. iLGiLi DOKUMANLAR

o AKM-f28 Sikayet/itiraz Bildirim Formu

. AKM-p02  Dizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosedrii
o AKM-f12 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu
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