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1. Amag, Kapsam ve Sorumlular

Bu prosediir, TS EN ISO/IEC 17020, TS EN ISO/IEC 17024 VE TS EN ISO/IEC 17065 standartlarina uygun
Entegre YoOnetim Sistemi kapsaminda QUARCO A.S.'’nde miusterilerle yaptigimiz faaliyetlerin gozden
gecirilmesi, misterilerimizden gelebilecek itiraz oneri, istek ve sikayetlerin kayit altina alinarak
dederlendirilmesi, sikayetlerin giderilmesi, tekrarlarinin 6nlenmesi ve uygunluk dederlendirme kalitesinin
artirimasina yonelik yapilacak calismalari aciklamak ve misteri memnuniyetinin degerlendirilmesi amaciyla
hazirlanmigtir.

TS EN ISO/IEC 17020, TS EN ISO/IEC 17024 VE TS EN ISO/IEC 17065 standartlarina uygun kalite sistemi
dahilinde uygunluk dederlendirme hizmeti verilen i¢ ve dis misterileri kapsar.

Bu prosedurin uygulamasindan prosedirde kendisine sorumluluk verilen birimler sorumludur.

2. Tanimlar, Terimler, Kisaltmalar ve 1ilgili Dokiimanlar

2.1. Tanimlar ve Terimler

2.1.1. Miisteri: Uygunluk degerlendirme talebinde bulunan kisi veya kurulus. Misteri kurulus icinden veya
disindan olabilir.

2.1.2. Kurulus: QUARCO MUAYENE VE BELGELENDIRME MUHENDISLIK ANONIM SIRKETI.

2.1.3. Birim/Kisi: QUARCO AS.'nda faaliyet gosteren Genel Miidiir, Muayene Midiirii, idari ve Mali Isler
Miidiirli, Personel Belgelendirme Miidiirii, Uriin Belgelendirme Miidiirii ile Kalite Miidiirii, Muayene, personel

ve Uriin belgelendirme Elemanlarinin faaliyet gosterdigi birimler birim olarak adlandiriimistir.

2.2, Kisaltmalar

2.2.1. Kurulus:QUARCO MUAYENE VE BELGELENDIRME MUHENDISLIK ANONIM SIRKETI. (Kisaca QUARCO
A.S. olarak belirtilir)

2.2.2. Diger kisaltmalar Dokiiman Hazirlama ve Kodlama Talimatinda verilmistir.

2.3.1lgili Dokiimanlar

2.3.1. PR-03 Talep Teklif ve Sdzlesmelerinin Gézden Gegirilmesi Prosediiri

2.3.2. PR-04 Satin alma ve Tedarikci Degerlendirme Prosed(irii

2.3.3. PR-06 Diizeltici Faaliyet Prosediri

2.3.4. PR-07 Onleyici Faaliyet Prosediirii
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2.3.5. TL-13 Arsiv Talimati
2.3.6. FR-10 Sikayet ve Oneri Formu
2.3.7. TS EN ISO/IEC 17020:2012, TS EN ISO/IEC 17024:2012 ve TS EN ISO/IEC 17065:2012 Standartlari

3. Prosediiriin Ayrintisi

3.1. Taleplerin Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Teklif Verilmesi

3.1.1. Uygunluk degerlendirme talepleri, PR-03 Talep Teklif ve Sozlesmelerin Gozden Gegirilmesi
Prosediirine gore yapilir.

3.2. Sozlesmelerin Gozden Gegirilmesi

3.2.1. Musteri ile yapilan sézlesmelerin gozden gegirilmesi, PR-03 Talep Teklif ve Sézlesmelerin Gézden
Gegirilmesi Proseduri ‘ne gére yapilir.

3.3. Oneri, Istek ve Sikdyetlerin Alinmasi

3.3.1. Misteriler tarafindan; telefon, faks ve diger yollarla bildirilen itiraz oneri, istek ve sikayetler FR-10
Sikayet ve Oneri Formu doldurularak kayit altina alinir ve incelenmek tizere Kalite Yoneticili§i'ne iletilir. e-
posta ile gelen dneri, istek ve sikyetler FR-10 Sikayet ve Oneri Formu ile Kalite Miidiiriine gelir.

3.4.0neri, istek ve Sikayetlerin incelenmesi

3.4.1. QUARCO A.S.nda bildirilen oneri, istek ve sikayetler Kalite Miidiri tarafindan bir 6n incelemeye tabi
tutulur. Sikayeti ilgilendiren birim sorumlusu ile temas saglanir. Birim Sorumlusu itiraz éneri ve sikayet sahibi
ile irtibat kurarak konuyu ayrintili olarak inceler ve dizeltici faaliyet kapsamini belirler.

3.4.2. SOz konusu sikayetler birim sorumlusunun yetkisi dahilinde ¢ozilebilecek ise ilgili birim sorumlusu
tarafindan ¢6ziilir. Konu icin diizeltici veya Onleyici faaliyetler planlanir ve yapilan faaliyet hakkinda misteri
bilgilendirilir.

3.4.3. Alinan 6neri ve sikayetlerin ¢oziimdi, ilgili birim sorumlusunun yetkisini asiyorsa konu dnce Kalite
Mudirine, gerekli ise Genel Midure sunulur.

3.5. Miisterilerin Istek ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi ve Diizeltici Faaliyetler

3.5.1. Misterilerin itiraz, istek, oneri ve sikayeti hakkinda istek/sikayeti alan QUARCO personeli tarafindan
bilgilendirilen ilgili birim sorumlusu, s6z konusu itiraz, istek/sikayeti inceler. Inceleme sirasinda gerektiginde
mugteriler ile dogrudan temas kurularak detay bilgilerin alinmasi saglanir.

3.5.2. Msterinin itiraz istek, 6neri ve sikayetine ¢6ziim getirildiyse faaliyeti yerine getirenler tarafindan FR-
10 Sikayet ve Oneri Formunun ilgili kisimlari doldurulur ve s6z konusu itiraz istek dneri ve sikdyet kapatilir.
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3.5.3.Coziimlenemeyen veya karara varilamayan istek oneri ve sikayetler konusunda ilgili birim, sorunun
giderilmesi ve son kararin verilebilmesi igin arastirma baglatir ve diger birimlerin énerileri ile birlikte 6nce
Kalite Midurtine, gerekli ise Genel Midurin onayina sunar.

3.5.4.Sonuclandirilan itiraz istek, oneri ve sikayetler ile ilgili kayitlar birim Sorumlulari tarafindan Kalite
Mudurine teslim edilir.

3.5.5.Entegre Yonetim Sistemini etkileyen ve ¢éziime kavusturulan misteri itiraz istek ve sikayetleri icin PR-
06 Diizeltici Faaliyet Prosediirii ve PR-07 Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore diizeltici veya 6nleyici faaliyetler
baglatilir.

3.5.6. Sonuclandirilan veya takibi devam eden mdisteri itiraz istek, oneri ve sikayetleri, Yonetimin Gozden
Gegirme toplantilarinda tiim yonleri ile ele alinir. Alinan kararlar dogrultusunda musteri sikayetlerinin bir daha
meydana gelmemesi icin gerekli diizeltici veya onleyici faaliyetler baslatilir.

3.6. Miisteri itiraz Istek, Oneri ve Sikayetlerinin Takibi

3.6.1.Alinan miisteri itiraz istek, 6neri ve sikayetlerinin takibi “FR-82 Sikayet izleme Formu” aracilifiyla yapilir.
Bu izleme form (zerinden sikayetin konusu yapilan veya yapilacak faaliyet ile sonucun agiklanmasi suretiyle
yaplilir.

3.7. Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi

3.7.1. Misterilere yapilan uygunluk degerlendirme sayisi veri toplamaya yetecek miktarda oldugunda, yilda
en az bir defa misteri memnuniyeti Olgllir. Aksi durumda uygunluk degerlendirme talebinde bulunanlarla
yapilacak goriismelerle elde edilecek sonuglara gére misteri memnuniyetini artici galismalar yapilir.

3.7.2. I¢ misteri kabul edilen QUARCO personeline yonelik anket calismasi yapilarak personel memnuniyeti
artirilmaya cahsilir.

3.8. Anketlerin Degerlendirilmesi

3.8.1. Musteri ve personel memnuniyetine yonelik yapilan anketler toplandiktan sonra Kalite Miduri
tarafindan tasnif edilir. Her ankete bir numara verilerek ankette sorulan sorulara verilen cevaplar ayri ayri
degerlendirilir. Cevaplar excel formuna girilerek anket sonucunun genel dederlendirmesi yapillir.
Degerlendirme sonunda memnuniyet oraninin disiik oldugu veya itiraz sikayet oneri olan hususlarda Kalite

Mudurl tarafindan dizeltici faaliyet baglatilir.
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3.9 Sikdyetleri ele alma prosesinin galistirilma sirasi asagidaki gibidir:

1 Iletisim:Prosediir ve Sikayet formuna iletisim web sitesi {izerinden, mail veya sosyal medya iizerinden
olabilmektedir.

2  Sikayetin alinmasi:Sikayet QUARCO AS'ye ulastiinda sira numarasi verilerek Sikayet takip formuna
kaydedilir.”

3  Sikayetin takip edilmesi: Sikayet takip formuna kaydedilir ve Kalite Miidiirii ve Idari Mali Isler Miid(irii
tarafindan takip edilir.

4  Sikayetin alindiginin bildirilmesi: Sikayetin alindidi ve isleme konulduguna dair bir bilgi sikayet
sahibine iletilir.

5 Sikayetin ilk degerlendirmesi:ilk dederlendirme Kalite Mudiirii tarafindan yapilir. Sikayet konusu
hangi birimi ilgilendiriyorsa sikayet formu o birime iletilir. Belli degil veya birgok birimi ilgilendiriyorsa toplanti
organize edilerek sikayet gorusulir.

6 Sikayetlerin arastirilmasi: Toplantilarda Ballk Kilgigi diyagrami ve Beyin firtinasi yodntemleri
kullanarak arastirma yapilir ve gegmis veriler arastirilir.

7 Sikayetlere cevap verme: Sebep ve gerekcesi ne olursa olsun veya hangi sekilde sonuglanirsa
sonuglansin her sikayete cevap yazisi hazirlanir ve sikayet sahibine gdnderilir.

8 Kararn bildirilmesi: Cevap yazisinda karar da bildirilir.

9 Sikayetin kapatilmasi: Sikayet Takip formunda sira numarasi ile izlenen sikayet c¢oziime
kavusturulduktan sonra kapatilir. Ayni konu ve sebepten baska sikayetler olup olmadidi kapatma éncesinde

dikkate alinir. Bu durumda Duzeltici faaliyet agilir.

3.10 Siirdiirme veya iyilestirme asagidaki sira ile ele alinir:
1  Bilginin toplanmasi

2  Sikayetlerin analizi ve degerlendirilmesi
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Sikayetleri ele alma prosesi ile ilgili memnuniyet
Sikayetleri ele alma prosesinin izlenmesi
Sikayetleri ele alma prosesinin tetkiki

Sikayetleri ele alma prosesini yonetimin gézden gecirmesi

OO U s oW

Siirekli iyilestirme

3.11. QUARCO’ ya, sikayetler s6zlii veya yazili olarak yapilabilir, ancak sozlii olarak yapilan
sikayetler (telefon goriismesi vb.) Sikdyet ve Oneri Formu kullanilarak sikayeti alan QUARCO
personeli tarafindan kaydedilir ve sikayet sahibine sikayetini yazih olarak da (mail, faks v.b.)
yapmasi konusunda bilgi verir. Sikdyet sahibi, Sikiyet ve Oneri Formu, QUARCO internet
sayfasindan www.quarco.com.tr ulasilabilecegi veya istendigi takdirde bir kopyasinin kendisine
ulastinilabilecegi, sikayeti alan QUARCO personeli tarafindan belirtilir. Yazih hale getirilen
sikayetler eger varsa delilleri de iceren evrak (lar)la birlikte kaydedilir. Alinan sikayet (eger
sikdyet kalite birimi ile alakali degil ise) Kalite Miidiiriine iletilir. Gelen sikdyet “FR-82 SIKAYET
IZLEME FORMU”na Kalite Miidiirii tarafindan islenir. Sikayetleri izlemek icin kullanilan forma
ve sikdyet formuna sikayet no sikdyet yili- Sira no seklinde verilir. Orn: 2023-001

QUARCO’ ya ulasan sikayetler ayrim yapilmadan degerlendiriimek iizere, Kalite Midiirii
tarafindan ele alinir. Sikayetin Kalite Miidiirii ile ilgili birebir alakasi olmasi ve/veya Kalite
sistemi ile ilgili olmasi durumunda, deneyimli baska bir personel Genel Miidiir tarafindan
atanarak gerekli degerlendirme ekibi kurulur. Degerlendirme ekibi min. 3(iig) kisiden olusur. Bu
iic kisinin kimler olacag ihtiyac halinde belirlenir. Ilgili personel(ler) ile gériisiilerek 15 is giinii
icerisinde diizeltici/onleyici faaliyet kapsaminda degerlendirilir ve Kalite Miidiiriiniin
koordinasyonunda, sikayet sahibi tarafa, yazili veya sozlii olarak 6n bilgi verilir.

Sikayete konu olan kisi veya kisiler, sikayetlerin degerlendirilmesinde yer alamazlar.

Sikayet tarihinden en gec¢ 1 ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibi tarafa,
yazil olarak bildirilir.

Sikayete verilen cevap ve sonuc bilgisi FR-82 SIKAYET iZLEME FORMU na kaydedilir.

Sikayet esnasinda paylasilan herhangi bir bilgi ya da sikayetle ilgili herhangi bir detay iigiincii
taraflarla paylasiimaz. Bu bilgilerin gizliliginden QUARCO sorumludur.

Gelen sikayetler, 4 aylik periyotlarda Sikdyet & Onerilerin Gozden Gegirilmesi Toplantilarinda
gorisilir. Yilda en az bir kez gerceklestirilen Yonetimin Géozden Gecirme Toplantilarinda ise son
1 yil igerisinde gelen sikayetlerin Kalite Miidiirii tarafindan analizi yapilarak yonetime sunulur.

Sikayetleri ele alma prosesi asgari olarak asagidaki unsurlari ve yontemleri igerir:

a) sikayetlerin alinmasi, gegerli kilinmasi ve incelenmesine iliskin prosesin aciklanmasi ve
sikayete yonelik hangi faaliyetlerin gergeklestirilecegine karar verilmesini,

b) ¢oziimler icin gerceklestirilen faaliyetleri de icerecek sekilde sikayetlerin izlenmesi ve
kaydedilmesini,
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c) her tiirlii uygun adimin atilmasinin giivence altina alinmasinu.

3.12. Itirazlarin ele alma prosesinin calistiriima sirasi asadidaki gibidir:

QUARCO biinyesinde yapilan personel belgelendirmeleri, proses-iriin belgelendirmeleri ve tim
muayene hizmetleri konusunda ilgili tim taraflarin itiraz haklari vardir. Muayene, Sinav
sonuglari, Proses-iriin Belgelendirmeleri konusunda sonucglar ile ilgili itirazlarin siresi
muayene/denetim/sinav tarihini takip eden 30 gin icerisindedir. Personel belgelendirme
sonucglarina itiraz hakki 7 gidn ile sinirli tutulmaktadir. Bu sireyi gecen itiraz basvurulari
dederlendirmeye alinmaz.

Itirazlar sézIi veya yazili olarak yapilabilir, ancak s6zIi olarak yapilan itirazlar mutlaka yazili
hale getirilmelidir. S6zIi olarak yapilan itirazlar (telefon gériismesi gibi) Sikayet/Oneri Formu
kullanilarak itirazi alan QUARCO personeli tarafindan kaydedilir ve itiraz sahibine itirazini yazili
olarak da mail, vb sekilde yapmasi konusunda bilgi verir. Gerekli gérilirse Sikayet/déneri Formu
bir kopyasi sikayet sahibine doldurmasi icin ulastirilir. Gelen itiraz, Sikayet Izleme Formu'na
islenir.

Itiraz sahibi, Sikdyet/Oneri Formuna, QUARCO internet sayfasindan www.quarco.com.tr
ulasilabilecegi veya istendigi takdirde bir kopyasinin kendisine ulastirilabilecegdi, itirazi alan
QUARCO personeli tarafindan belirtilir.

Itiraz sonucunun dizeltici énleyici faalivet (DOF) gerektirmes/ durumunda bu faaliyetlerin
gerceklestirilmesine iliskin yontem ve kisiler hakkinda DOF baslatilabilir. Bunun karari itiraz/
degerlendiren Kalite Midird tarafindan verilir.

QUARCO’ya muayene, tim belgelendirme faaliyetleri ile ilgili ulasan itirazlar ayrim yapilmadan

degerlendirilmek lzere Kalite Midiird tarafindan ele alinir ve degerlendirilir. Personel
belgelendirme ve Proses Uriin Belgelendirme ile ilgili itirazlar ve sikayetlerde gerekli olmasi
durumunda Belgelendirme Program Kurulu toplanir. Kalite Midiri ve Genel Midir’ in de
bulundudu toplantida, Belgelendirme Kurulu itiraz konusu ile ilgili gériislerini sunarlar. Ilgili
personel(ler) ile gérisilerek 15 is gini icerisinde dizeltici/bnleyici faaliyet kapsaminda
degerlendirilir ve Kalite Mdddriinin koordinasyonunda, itiraz sahibi tarafa, yazili veya sézIi
olarak én bilgi verilir.

Itiraz, Kalite Midiri ve Genel Mdidiriin veya Belgelendirme Program Kurulu tarafindan ele
alinarak, ilgili personel(ler) ile de gdriisilerek ve ilgili raporlar incelenerek degerlendirilir.

Itirazlar, -uygulamada olanakli ise- itirazin yazili olarak yapiimasindan itibaren en ge¢ 1 ay
icerisinde karara baglanir. Alinan karar, itiraz sahibine gizlilik sartlarr yerine getirilerek Kalite
Midird tarafindan yazili olarak bildirilir.

Tarafsizlig: tehlikeye disirmemek adina; bir misteriye danismanlik saglamis veya bir misteri
tarafindan istihdam edilmis olan personel, s6z konusu durumlarin sona ermesinden itibaren 2
yil sdre ile o misteriye ait herhangi bir itirazin ¢ézdmdnin gézden gecirilmesi veya onayinda
gorevlendirilmez.

Itiraza verilen cevap yeterli gorilmez ise ilgili taraf yasal sdreci baslatabilir. Itiraza verilen
cevap ve sonug bilgisi Sikdyet 1zleme Formu’ na kaydedilir. Itirazlar siresince, firma/aday
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tarafindan paylasilan bilgiler; QUARCO tarafindan 3. Taraflara iletilemez, gizliliginin
korunmasindan QUARCO sorumludur.

Gelen itirazlar, 4 aylik periyotlarda Sikayet & Itirazlarin Gézden Gegirilmesi Toplantilarinda
gordsdlir. Yilda en az bir kez gerceklestirilen Yénetimin Gézden Gegirme Toplantilarinda ise son
1 yil icerisinde gelen itirazlarin Kalite Mddird tarafindan analizi yapilarak yénetime sunulur.

REVIZYONLAR

Sira . Revizyon .

No Tarih No Revizyon Aciklamasi

01. 08.10.2022 00 Ik Yayin

02. 27.10.2023 01 Turkak uygunsuzlugu sonucunda bulunan uygunsuzluklarla
ilgili 3.9, 3.10, 3.11 ve 3.12 maddeleri ilave edildi.

03. 18.03.2024 02 FR-11 Sikayet ve Oneri izleme Formu sistemden kaldirildi
yerine FR-82 Sikayet Izleme Formu tanimland.
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