SIKAYETLER ve iTIRAZLAR PROSEDURU arthEI

1. AMAG:

Bu prosediriin amaci; Artibel’in faaliyetlerine iligkin olarak kuruluglardan veya ilgili taraflardan gelen sikayet ve
itirazlarin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

2. UYGULAMA:
2.1 SIKAYETLER

SIKAYET: Herhangi bir kisi veya kurulusun, itirazdan farkli olarak bir cevap beklediginde, bir uygunluk
degerlendirme kurulusu veya akreditasyon kurulusuna kurulusun faaliyetleriyle ilgili olarak yaptigi
memnuniyetsizlik ifadesi

ILGILI BirRiM YONETICISi / SORUMLUSU: Belgelendirme Miidiirii (sistem belgelendirme), Muayene Teknik
Yéneticisi (A tipi muayene), Teknik Diizenleme Sorumlusu (iiriin/proses belgelendirme)

Artibel kendisine iletilen gikayetleri nasil ele alacadini anlattiyi bu dokimani internet sitesinde kamunun erisimine
sunmaktadir.

Artibel veya personeli tarafindan verilen karar veya uygulamalardan dogrudan etkilenen taraflarin yapacagi sikayetler,
itraz kapsaminda ele alinir ve itirazlar béliimiine gére isleme tabi tutulur.

Artibel bir sikayet aldiginda yonetim temsilcisi ve ilgili birim yoneticileri (gerektiginde musteri ile de gorisilerek)
sikayeti inceleyerek Artibel'in sorumlu oldugu muayene / belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyit
eder. Artibel yalnizca sorumlu oldugu muayene / belgelendirme faaliyetleri ile ilgili sikayetleri ele alir.

Sistem / Urlin / proses / personel belgelendirme ve A tipi muayene faaliyetleri disindaki konularda yapilan sikayetler
yonetim temsilcisi tarafindan degerlendirilerek sonuglandirilir.

Sikayetler, 6zellikle yapilan muayeneler, belgelendirmeler, belgelendirilen kuruluslar/irtnler/prosesler/personeller ve
bunlarin faaliyetleri veya sirketimiz personelinin uygulamalari olmak Uzere herhangi bir konuda gelebilir. Sikayetlerin
alinmasi, de@erlendiriimesi ve kararlastiriimasi ile ilgili proses web sitesinde ve halka agik bilgilendirme kanallarinda
Ozellikle agiklanir ve belirtilir. Web sitesinde bu amag ile 6zellikle bir form bulundurulur.

Yduritilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her turli sikayetler posta, faks, elden veya www.artibel.com.tr web
adresi araciligi ile e-posta yoluyla veya s6zlu olarak yapilabilir. Tarafimizca sikayetleri alan Artibel personeli bu konuyu
Yénetim Temsilcisi'ne iletir. Yonetim temsilcisi konuyu lgili birim yéneticisi/sorumlularina ileterek konu sonuglanincaya
kadar takibini yapar.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gegen siirecin tiim agamalarinda gorisleri alinan kisiler
tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikdyetin sahibine ayrimci bir uygulama
yapmamalidirlar. Bu suregte gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

Sikayet ile ilgili prosesler (basvurunun alinmasindan karara kadar kararda dahil olmak lizere tiim sliregler) daha
once sikayet sahibi musteri ile gikar gatismasi/iliskisi olamayan (son iki yil igerisinde galisaniniz yada danismaniniz
olmayan, faaliyet alaniniz ile ilgili imalatgi, taseron, tedarikgi, montajci, tasarimci, vb. ticari, mali vb. iligkisi olmayan)
ve uygunluk degerlendirme sureglerinde yer almamis yoneticilerde dahil olmak tzere siregler hakkinda bilgi sahibi
olan sirketimiz yetkilileri/galisanlari tarafindan yurtilecektir.

Gelen tim sikayetler, Sikayet Formuna kaydedilir ve gelen orijinal kayit ve dokimanlari ile birlikte iligtirilir. Gelen
sikayetler ile ilgili bir sikayet listesi olusturulur. Kayit altina alinan sikayet; itiraz ve sikayet takip formuna kayit edilir.

Sikayetler ile ilgili Yapilacak iglemler

Alinan tim sikayetler kayit altina alinacak ve sikayetler dosyasinda saklanacaktir. Sikayetlerin kayitlar ile birlikte bu
konu ile ilgili elde edilen her tirlG dokiiman, delil veya kayit da ilistirilerek saklanacaktir.

Gelen sikayet sirketimizin sistemi veya uygunluk degerlendirme (Denetleme, Belgelendirme, Sertifikasyon, Muayene)
faaliyetleri veya sirketimiz tarafindan uygunluk degerlendirme hizmeti verilmis herhangi bir masteri kurulus ile ilgili
olabilir. Eger sikayet musteri kurulus ile ilgili ise herhangi bir karar vermeden 6nce kurulusun sikayetleri ele alma ve
degerlendirme etkinligi géz onine alinacaktir. Sikayetin alinmasindan en geg 5 is glini sonra sikayet sahibine
sikayetin alindigi ile ilgili ve daha sonra yapilacak faaliyetler ile ilgili yazili olarak bilgi verilir. EGer sikayet musteri
kurulusun faaliyetleri ile iligkili ise degerlendirme prosesinin ilgili kurulusun yonetim
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sisteminin/Uriniin/prosesinin/personelinin etkinliginin degerlendirilmesini icerecedi ve bunun yontemi (ara denetim,
Ozel denetim, gbzetim vb.) bildirilir.

Musteri kurulusun faaliyetleri ile ilgili gelen sikayetler gelir gelmez en ge¢ 5 is ginu igerisinde sikayet nedenleri ile
birlikte kurulusa bildirilir ve yapacaklari dizeltici faaliyetler ile ilgili bilgi istenir. Bu bilginin gelme suresi normalde max.
30 gunddr.

Musteri kurulus sikayetlere yeterli cevap veremiyor ise ve yonetim sisteminin islemesi bu konuda etkin bulunmamis
ise belgenin/raporun askiya alinmasi ve iptali ile ilgili olarak Artibel Prosedurleri devreye girer.

Gelen her turli sikayet ve sikayet ile ilgili islemler ve bu asamada olusan bilgiler sir niteliginde gizli olarak tutulacaktir.
Sikayetler sirketimizin tam zamanh veya taseron tim personeline gelebilir. Uygunluk degerlendirme (Denetleme,
Belgelendirme, Sertifikasyon, Muayene) hizmeti ile ilgili gelen sikayetler kaydedilip alinmasindan itibaren 3 is giini
igerisinde lgili birim yéneticisi/sorumlusu iletilir.

ilgili birim yéneticisi/sorumlusu en geg 5 is giinii igerisinde sikayetin mahiyetini ve nedenlerini (sikayet sahibi ile de
iletisim kurarak) gerekli asgari bilgi, belge ve kayitlar toplayarak agiga ¢ikarir. ilgili birim yéneticisi/sorumlusu elde
edilen bilgi ve belgeler ile gelen sikayeti karsilastirip inceleyerek dogruladiktan sonra sikayetin gegerliligini onaylar.

Sistem / riin / proses / personel belgelendirme ile ilgili gelen her tirlG sikayet ilgili Belgelendirme Midiri / Teknik
Dlzenleme Sorumlusu tarafindan ele alinir. Sikayetin ilk degerlendirmesi ilgili Belgelendirme Muduri / Teknik
Diizenleme Sorumlusu tarafindan yapilir. llgili Belgelendirme Miidiiri / Teknik Diizenleme Sorumlusu sikayet
nedenlerini ve iligkili konu ve olaylari tam olarak 6gdrendikten sonra sikayet ile ilgili kararini verir ve sikayeti
¢bzUmlemeye caligir.

A tipi muayene faaliyetleri ile ilgili gelen her tirli sikayet ilgili Teknik Yonetici tarafindan ele alinir. Sikayetin ilk
degerlendirmesi ilgili Teknik Yonetici tarafindan yapilir.

ilgili Teknik Yonetici sikayet nedenlerini, iliskili konu ve olaylari gerektiginde muayeneye konu is ekipmani lizerinde de
inceleme yaparak tam olarak 6grenir. Daha sonra muayene raporu Uzerinde gerekli incelemelerini muayene uzmani
gbruslerini de alarak tamamlar ve sikayet ile ilgili kararini verir ve sikayeti cozimlemeye caligir.

ilgili birim yéneticisi/sorumlusu sikayete yonelik degerlendirmesini yaptiktan sonra en geg 1 ay igerisinde kararini verir
ve gerekgeli karari ilgili kurulusa 5 is glinii igerisinde iletir.

A tipi muayene faaliyetleri icin verilen karar nihai karardir.

Sistem / Urlin / proses / personel belgelendirme ile ilgili faaliyetlerinde sikayet ¢éziimlenemiyor ve devam ediyorsa
konu itiraz ve sikdyet komitesi glindemine getirilir ve burada verilen tavsiye kararina gore Belgelendirme Mudura
tarafindan nihai karar verilir. Gerekgeli nihai karar ilgili kurulusa 15 gln igerisinde iletir.

Verilen karar herhangi bir uygunluk degerlendirmeye (sistem, muayene, Urin) iligkin belgelendirme talebinin
reddedilmesi veya urune iligskin bir onayin veriimemesi ya da énceden belgelendirilmis bir Griinin belgesinin askiya
alinmasi ya da iptal edilmesi ilgili olabilir. Bu durumda uygunluk degerlendirmenin reddi ya da askiya alinmasi ya
da geri ¢ekilmesi kararinin gerekgeleri detayl bir sekilde Uretici ya da yetkili temsilcisine gerekgeli nihai karar ile
bildirilir. Bu bildirim mevcut haklar / yasal haklar ile bu haklarin kullaniimasina iliskin streleri ve kurulusa yapilacak
yaptinmlari de igerir.

Artibel'in faaliyetleri ile ilgili sikayetin nihai karar alindiktan ve uygulandiktan sonra karar ve uygulama sonuglari
sikayet sahibine yazili olarak ilgili birim yéneticisi/sorumlusu tarafindan bildirilir.

Sikayetler sonuglanincaya kadar lgili birim ydneticisi/sorumlusunun  sorumlulugunda kalr. lgili birim
yoneticisi/sorumlusu veya Genel Mudir sikayetin tim slreglerini ve tim asamalarini izler. Takip edilecek faaliyetlerin
ilgili zaman dilimleri igerisinde yerine getiriimesini saglar.

Artibel'in faaliyetleri ile ilgili sikayetler iigili birim yoneticisi/sorumlusu tarafindan bir diizeltici veya 6nleyici faaliyetin
konusu haline getirilir ve takip edilir.

Sikayet edilen musteri kurulusun 6nerdigi dizeltici faaliyetin igerisinde ve sikayetin nedenini ve ¢dziminl ele alan
kisilerin icerisinde sikayet ile dogrudan alakali olan kigilerin bulunmamasi talep edilir. Bu durum hem yapilan
yazigmalar ile hem de yapilacak olan ara kontroller/denetimlerde dogrulanir.
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Artibel'in faaliyetleri ile ilgili sikayetin ele alinmasindan ve degerlendirimesinden sonra Yonetim temsilcisi sikayet
sahibi ve sikayet edilen musteri kurulus yetkilileri ile sikayetin ve ¢ézimunlin halka agik bilgi seklinde yayinlanip
yayinlanmamasi konusunu gorusur. Birlikte karar verirler.

2.2 iITIRAZLAR

ITIRAZ: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, uygunluk degerlendirme kurulusuna veya
akreditasyon kurulusuna, konu ile ilgili olarak kurulusun almis oldugu karari yeniden miitalaa etmesine
yénelik talebi

ILGILI BiRiM YONETICISi / SORUMLUSU: Belgelendirme Miidiirii (sistem belgelendirme), Muayene Teknik
Yéneticisi (A tipi muayene), Teknik Diizenleme Sorumlusu (liriin/proses belgelendirme)

Artibel kendisine iletilen itirazlari nasil ele alacagini anlattigi bu dokimani internet sitesinde kamunun erigimine
sunmaktadir.

itirazlar ancak Artibel yénetimi, ofisi, teknik uzmanlar, muayene uzmani veya denetim ekiplerinin almis olduklari
kararlar veya yapmis olduklari uygulamalarin yanlis oldugunun disinudlmesi durumunda ve bu karardan veya
uygulamadan dolayi etkilenen taraflar tarafindan yapilabilir. Diger Gglinci taraflarin bu konular ile ilgili yapacaklar
basvurular sikayetler bolimi kapsaminda ele alinir ve ¢éztmlenir.

itiraz sirketimiz ile sirket personelinin uygulamalar ve/veya faaliyetlerinin ve/veya kararlarinin her hangi birisi ile ilgili
velveya her hangi 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,
teknik uzmanlar, muayene uzmani, denetim ekibi vb.) 6zellikle agiklanir ve belirtilir. Web sitesinde bu amag ile 6zellikle
bir form bulundurulur.

Yuritilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her turli itirazlar posta, faks, elden veya www.artibel.com.tr web adresi
araciligi ile e-posta yoluyla veya s¢zlii olarak yapilabilir. Tarafimizca itirazlari alan Artibel personeli bu konuyu Yénetim
Temsilcisine iletir. Yénetim temsilcisi konuyu ilgili birim yéneticisi/sorumlularina ileterek konu sonuglanincaya kadar
takibini yapar.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gegen siirecin tiim agsamalarinda gorisleri alinan kisiler
tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikdyetin sahibine ayrimci bir uygulama
yapmamalidirlar. Bu suregte gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

itiraz ile ilgili prosesler (basvurunun alinmasindan karara kadar kararda dahil olmak (izere tiim siiregler) daha dnce
itiraz sahibi musteri ile ¢ikar catismasi/iligkisi olamayan (son iki yil igerisinde g¢alisaniniz yada danigsmaniniz
olmayan, faaliyet alaniniz ile ilgili imalatgi, taseron, tedarikgi, montajci, tasarimci, vb. ticari, mali vb. iligkisi olmayan)
ve uygunluk degerlendirme sureglerinde yer almamis yoneticilerde dahil olmak lzere suregler hakkinda bilgi sahibi
olan sirketimiz yetkilileri/calisanlari tarafindan yuritilecektir.

Gelen tiim itirazlar itiraz Formuna kaydedilir ve gelen orijinal kayit ve dokiimanlari ile birlikte ilistirilir. Kayit altina
alinan itiraz; itiraz ve sikayet takip formuna kayit edilir.

Uygunluk Degerlendirme (sisteml/iiriin/proses/personel belgelendirme, A tipi muayene) Ekibine Yapilan
itirazlar

ilgili kurulusun uygunluk degerlendirme ile ilgili géreviendiriimis ekibe veya ekip Uyelerinden birine veya birden goguna
itiraz etme hakki vardir. Bu sekilde gelen itirazlar konu ile llgili birim yéneticisi/sorumlusu tarafindan ele alinir. Oncelikle
ilgili kurulusun itiraz nedeni égrenilir, bu nedeni hakl olup olmadidi dederlendirilir ve ona gore hareket edilir.

Musterinin mutlaka hakl oldugu durumlar;
1-  Uygunluk degerlendirme ekibinin veya tyelerinden birisinin daha énceden ilgili kurulus ile bir gikar iligkisinin
olmasi, (ayni sektor, ticaret, sektdrde birbirlerini etkileyebilecek pozisyonlar, daha 6nceden yasanilan
anlagmazlik vb. durumlar)

2- Ayni ekibinin daha dnceden ayni kurulus ile yagadidi ve kurulugun hakli ¢iktigr anlasmazliklar.

Uygunluk Degerlendirme (Denetleme, Belgelendirme, Sertifikasyon, Muayene) / Bagska Konular ile ilgili 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. Uygunluk degerlendirme hizmetleri ile ilgili itirazlar gelen
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kurulug/miisteri veya konuya bagl olarak bagimsizlik ilkesine uyabilecek sekilde ilgili birim yéneticisi/sorumlusu
tarafindan ele alinir.

itirazlar ile ilgili Yapilacak islemler

Alinan tiim itirazlar kayit altina alinacak ve itirazlar dosyasinda saklanacaktir. itirazlarin kayitlari ile birlikte bu konu ile
ilgili elde edilen her tiirlii dokiiman, delil veya kayit da ilistirilerek saklanacaktir. itirazlar ve itiraz yapan kuruluglarin
haklarinin oldugu gergedinden hareket ile itirazlar kendi prosedury igerisinde ve haklinin ortaya g¢ikariimasi seklinde
ele alinacak, itiraz ile ilgili islemler itiraz sahibine diger islemlerinde negatif olarak yansimamasi ile ilgili her tiirli tedbir
alinacaktir.

Bu baglamda herhangi bir itiraz sahibinin devam eden islemleri itiraz sonuglanincaya kadar itiraza konu olan herhangi
bir personel tarafindan ele alinmayacak ve itirazin sonuglandiriimasindan sonra ilgili kurulugun hakh ¢iktigi itiraz ile
ilgili faaliyet bir daha itiraza konu olan personel tarafindan gergeklestiriimeyecektir.

Gelen itirazlar ve eki dokimanlar incelendikten, itirazin nedenleri anlasildiktan sonra karar verilir. Verilen karar yazili
olarak tiim ilgili taraflara bildirilerek ¢éziimlenmeye cgaligihr.

itirazlar degerlendirilirken itiraz konusu ile ilgili daha dnceden yapilan itirazlar dikkate alinacak, buradaki bilgiler
degerlendirmenin bir pargasi olarak bulundurulacaktir. itirazlarin alinmasi, isleme konulmasi ve sonug kararlari yazili
olarak itiraz sahibine bildirilecektir.

Gelen itirazlar itirazi muteakip ilgili birim yoneticisi/sorumlusu en ge¢ 5 is gunU igerisinde itirazin mahiyetini ve
nedenlerini (itiraz sahibi ile de iletisim kurarak) gerekli asgari bilgi, belge ve kayitlar toplayarak acgida cikarir. ilgili birim
yoneticisi/sorumlusu elde edilen bilgi ve belgeler ile gelen itirazi karsilastirip inceleyerek dogruladiktan sonra itirazin
gecerliligini onaylar.

Sistem / Urlin / proses / personel belgelendirme ile ilgili gelen her tirll itiraz ilgili Belgelendirme Muduri / Teknik
Diizenleme Sorumlusu tarafindan ele alinir. itirazin ilk degerlendirmesi ilgili Belgelendirme Miidiirii / Teknik Diizenleme
Sorumlusu tarafindan yapilir. llgili Belgelendirme Miidiirii / Teknik Diizenleme Sorumlusu itiraz nedenlerini ve iligkili
konu ve olaylari tam olarak 6grendikten sonra itiraz ile ilgili kararini verir ve itirazi ¢6zimlemeye calisir.

A tipi muayene faaliyetleri ile ilgili gelen her tirlii itiraz ilgili Teknik Yonetici tarafindan ele alinir. itirazin ilk
degerlendirmesi ilgili Teknik YOnetici tarafindan yapilir.

ilgili Teknik Yénetici itiraz nedenlerini, iligkili konu ve olaylari gerektiginde muayeneye konu is ekipmani (izerinde de
inceleme yaparak tam olarak 6grenir. Daha sonra muayene raporu uzerinde gerekli incelemelerini muayene uzmani
goruslerini de alarak tamamlar ve itiraz ile ilgili kararini verir ve itiraz gdzimlemeye ¢alisir.

ilgili birim ydneticisi/sorumlusu itiraza yonelik degerlendirmesini yaptiktan sonra en geg 1 ay igerisinde kararini verir ve
gerekgeli karar ilgili kurulugsa/miisteriye 5 is glindi igerisinde iletir.

A tipi muayene faaliyetleri icin verilen karar nihai karardir.

Sistem / Urlin / proses / personel belgelendirme ile ilgili faaliyetlerinde itiraz ¢dziimlenemiyor ve devam ediyorsa konu
itiraz ve sikayet komitesi giindemine getirilir ve burada verilen tavsiye kararina gére Belgelendirme Miduri tarafindan
nihai karar verilir. Gerekgeli nihai karar ilgili kurulusa 15 giin igerisinde iletir.

Sistem / Uriin / proses / personel belgelendirme ve A tipi muayene faaliyetleri disindaki konularda yapilan itirazlar
yonetim temsilcisi tarafindan degerlendirilerek sonuglandirilir.

Verilen karar herhangi bir uygunluk degerlendirmeye (sistem, muayene, Urin) iligkin belgelendirme talebinin
reddedilmesi veya urune iligskin bir onayin verilmemesi ya da énceden belgelendirilmis bir Grinin belgesinin askiya
alinmasi ya da iptal edilmesi ilgili olabilir. Bu durumda uygunluk degerlendirmenin reddi ya da askiya alinmasi ya
da geri ¢ekilmesi kararinin gerekgeleri detayl bir sekilde Uretici ya da yetkili temsilcisine gerekgeli nihai karar ile
bildirilir. Bu bildirim mevcut haklar / yasal haklar ile bu haklarin kullaniimasina iliskin streleri ve kurulusa yapilacak
yaptinimlari de igerir.

itiraz sonucunda alinan karara gére (genellikle itirazin hakli oldugu durumlarda) itiraz konusu ile ilgili diizeltici ve
onleyici faaliyet baslatilacaktir. Bu faaliyeti baslatma ve bitirme sorumlulugu igili birim yéneticisi/sorumlusundadir.
Yapilacak dizeltici faaliyete gore gerekirse personelin atamasinda kisitlama, daha fazla egitim vb. verilmesi gibi
faaliyetler gerceklestirilecektir.
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itiraz ile ilgili alinan karar itirazin alinmasi, islenmesi, degerlendiriimesi, kararlastiriimasi ile ilgili tim taraflara ve
itirazin degerlendiriimesi sonucunda etkilenecek olan tiim taraflara yazil olarak bildirilecektir.

Sistem / Urlin / proses / personel belgelendirme ile ilgili faaliyetlerinden kaynakl sikayet ve itiraz komitesine giden
itirazlar ile ilgili Artibel tarafindan alinan nihai kararlar itiraz sahibine yazili olarak bildirilecektir.

3. iLGILi DOKUMANLAR:

Dékiimante Edilmis Bilgilerin Kontrolii Prosed(iri
Sikayet Formu

Itiraz ve Sikayet Takip Formu
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