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1. AMAG

Bu prosedirin amaci, uygunluk degerlendirme faaliyetlerimiz kapsaminda gercek veya tlzel kisilerin herhangi bir
konudaki sikayetlerinin ve itirazlarinin nasil yapilacagdi, kurulusumuzun sikayet, itirazlar ele almasi ve ¢6zime
ulastirmasiyla ilgili yontemlerin tanimlanmasidir.

2.KAPSAM ve SORUMLULUKLAR

Bu prosedur, Kurulusumuzun uygunluk degerlendirme faaliyetleri, dederlendirme ve karar siregleri ile belgelendirdigi
kuruluslarin denetim sureclerindeki calismalariyla ilgili veya herhangi bir konudaki sikayet, itirazlarin ele alinigi ve
¢6zimu ile ilgili hususlari kapsar.

Bu Prosedirtin uygulanmasi ile ilgili tim sorumluluk, Genel Mudur, Genel Mudir Yard., Uygunluk Degerlendirme
Mudiir, Kalite Yéneticisi, Sikayet ve itiraz Komitesi sorumlulugundadir.

3. TANIMLAR ve REFERANS DOKUMANLAR

Sikayet ve Itiraz Komitesi: Uygunluk Degerlendirme faaliyetleri kapsaminda gelen sikayet ve itirazlarin
degerlendiriimesini saglayarak karara baglayan komitedir.

itiraz: Istenilen uygunluk degerlendirme faaliyetine iliskin kararin yeniden degerlendiriimesi igin kurulusumuza yapilan
basvurudur.

Sikayet : Gercek veya tiizel kisiler tarafindan, kurulusumuzun uygunluk degerlendirme faaliyetleri ve ya diger faaliyetler
ile ilgili herhangi bir konuya iligskin kurulusumuza, itiraz konusu disindaki olumsuz bagvurulardir.

Uygunluk Degerlendirme: Bir Urtin, proses, sistem, kisi veya kurulus ile ilgili belirli sartlarin karsilandiginin ispati olup,
kurulusumuz tarafindan gergeklestirilen uygunluk degerlendirme (denetim, muayene, test, sinav, gozetim,
belgelendirme, vb.) yontemleridir.

4, UYGULAMA
Sikayetlerin Ele Alinmasi ve Yapilacak islemler

1. Bu prosedir kapsamindaki her tir sikayet ve itirazin; tarafsizlik agisindan cikar ¢atismasi dogurabilecek haller,
bunlarin olusmasini engellemek icin alinacak tedbirler ve muhtemel yaptirimlar dahilinde, gercek ve tizel kisiler ile
musterinin niteliklerine goére herhangi bir ayrim yapmayacak sekilde ve objektif deliller gergevesinde Cevre
Uygunluk Degerlendirme tarafindan ele alinmasi esastir.

2. Uygunluk Degerlendirme faaliyetleri cercevesinde genel olarak gelebilecek sikayetler sdyledir;

e Bagvurularin ele alinisi,

e Denetimin yapiimasi,

e Belgenin alinmasi icin gegen stre,

e Denetim sirasinda denet¢i ekibinin performansinin, hal ve davraniginin musteri tarafindan uygun
bulunmamasi,

o  Kurulusumuz personelinin hizmet performansinin musteri tarafindan yeterli bulunmamasi,

e  Basvurunun kurulusumuz tarafindan kismen veya tamamen reddedilmesi,

e Uygunluk degerlendirme sonrasi kurulusumuzun yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler
(muhasebe faaliyetleri, sertifika teslimi vb.)

e  Kurulusumuz tarafindan yapilan denetim teklifi,

e Tum gizlilik ve guvenlik ihlalleri

e  Kurulusumuz adina gergeklestirilen denetim sonucunda denetim ekibinin bulgulari ve dizeltici faaliyet talepleri
vb.

3. Sikayetlerin yazil olarak posta, e-posta veya web sitemizde yer alan Itiraz ve Sikayet Formu yoluyla kurulusumuza
g6nderilmesi esastir. Sézli yapilan sikayetler de mutlaka sikdyet sahibi tarafindan yazili hale getiriimelidir.
Sikayetlerde asgari olarak sikayet edenin adi, soyadi ve iletigim bilgileri ile sikayetin agik ifadesi yer almalidir.
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Ayrica Kalite Yoneticisi tarafindan Itiraz ve Sikayet Formu yoluyla da kayit altina alinir ve én degerlendirme islemi
yapihr. Bu 6n degerlendirmede; itiraz/sikayetin ilgili birim tarafindan verilen uygunluk degerlendirme hizmeti
kapsaminda olup olmadig, ilgili birim tarafindan ¢éziime kavusturulup kavusturulamayacagi hususu degerlendirilir.
Sikayet ve itirazlarin haricinde gelen o6neriler, iyilestime firsati olarak ayni form yoluyla kayit altina alinir ve
degerlendirilir.

Kurulusumuz gerekli durumlarda sikayetginin kimligini dogrulamak amaciyla arastirma yapabilir. Sikayet isim ve
iletisim bilgileri olmaksizin veya kimligi dogrulanamadan alinmigsa bu prosedir kapsaminda islem gérmez ancak
icerigine bagli olarak incelemeye alinabilir.

On degerlendirme sonucunda sikayet sahibine basvuru tarihinden itibaren en fazla 7 (yedi) giin iginde “sikayetin
isleme alindigi” konusunda veya degerlendirmeye alinmamasi gereken sikayetler, “sikayetin isleme alinmamasi
gerekgesi(leri)” ile birlikte e-posta yoluyla yazili olarak bilgilendirilir.

Sikayet gegerli ise, Kalite Yoneticisi tarafindan ilgili birime génderilir. ilgili birim yéneticisi sikayet konusuna gére
uygun gérdiigi birim personelini sikayeti incelemek iizere gdrevlendirir. ilgili personelin belirlenmesinin ardindan,
sikayetin dederlendirmeye alindig1, sikayeti ele alacak kiginin adi-soyadi ve iletisim bilgileri e-posta veya resmi yazi
ile Kalite Yoneticisi tarafindan yedi (7) gun icinde sikayet sahibine bildirilir.

Sikayetin Kalite Yéneticisi ile ilgili olmasi durumunda, sikayetlerin 6n degerlendirmesi ve Sikayet ve ltiraz
Komitesinin bilgilendiriimesinden itiraz ve sikayete konu olmayan Genel Midur Yardimcisi sorumludur.

itiraz ve sikayete konu olan kisi/ler ilgili sorumlu/lar problemin ¢éziimii agamasinda gérevlendiriimezler.

ilgili birim tarafindan sikayetin degerlendiriimesi sonrasinda bagvuru konusuna gére gerceklestirilecek is ve islemler
belirlenerek gerekli faaliyet baslatilir.

Sikayeti ele alan kisi Oncelikle sikayetin yeterli bilgi/belge ile desteklenip desteklenmedigini degerlendirir. Sikayet
yeterli bilgi/belge ile desteklenmemis ise, bilgi/belge eksikligi nedeniyle sikayetle ilgili islem yapilamadigina dair
cevap yazisi hazirlanir; ilgili birim ydneticisi ve Kalite Ydneticisinin teyidi alinarak Uygunluk Degerlendirme
Mudurinin onayina sunulur. Nihai cevap yazisi ilgili personel tarafindan sikayet sahibine gonderilerek sikayet
sonuglandirilir.

Eger sikayet kurulusumuz bunyesinde c¢alisan personeller ile ilgili ise sikayetin riski ve dederlendiriimesi icin nasil
bir yol izlenecegine ilgili Midir Uygunluk Degerlendirme Mudurd ile karar verir.

Uygunluk degerlendirme faaliyetleri kapsamindaki sikayetlerin; yazisma hatasi, belge/raporlama/fatura yazim
hatasi ve/veya uygunluk degerlendirme hizmetine ait sonucun zamaninda bildiriimemesi vb. sekilde kurulusumuz
kaynakli oldugu durumlarda musteri magduriyet yasamamasi ve/veya ¢éziime kavusturulmasi igin ilk énce ilgili
birim ve/veya karar organi tarafindan degerlendirilerek gerekli igslemler gergeklestirilir ve sonucu basvuru sahibine
bildirilir.

Kurulusumuz, belgelendirilen musterilerle ile ilgili tlketici tarafindan sikayet gelmesi durumunda sikayetin
degerlendirmesinden ve ayrica sikayeti karara baglamak igin gerekli tim bilgileri (mimkin oldugunca) toplamaktan
ve dogrulamaktan sorumludur. Belgeli kuruluslar i¢in gerekli goérilmesi durumunda ilgili departmanin uygunluk
degerlendirme faaliyetlerine iliskin prosediirlerine uygun olarak kisa stireli/ habersiz denetim gergeklestirilebilir.
itiraz veya sikayetin ilgili birim tarafindan ¢éziime kavusturulamamasi ve/veya ilgili birim tarafindan gerceklestirilen
islemi bagvuru sahibinin yeterli bulmamasi veya uyusmazlik durumunda, basvuru itiraz ve sikayet komitesi
glindemine alinarak islem yapilr.

Toplanan bilgiler, gereken durumlarda, iletilen itiraz veya sikayet ile ilgili personel veya yoneticisi ile gdzden
gecirilerek, incelenmek (izere, Sikayet ve Itiraz Komitesine iletilir. Sikayetin mahiyetine gére komite tarafindan
yapilan degerlendirme esnasinda komite Giyeleri Bolim Sorumlusu, Kalite Yoneticisi ve/veya Genel Mudur'den bilgi
talebinde bulunabilir.

Sikayete yonelik baslatilan ¢calismalar tamamlandiktan sonra Kalite Ydneticisi tarafindan sikayet sahibine yazil bilgi
verilir.

Kalite Yoneticisi sikayetle ilgili yapilan degerlendirmeleri itiraz ve Sikayet Formu'na kayit eder. Form icerisinde
degerlendirme sonucunda Diizeltici/Onleyici Faaliyet baslatiimasina karar verilebilir, eger bdyle bir karar alinir ise
Duzeltici Faaliyet Prosediriine uygun olarak takibe alinir
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itirazlarin Ele Alinmasi ve Yapilacak islemler
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Cevre Uygunluk degerlendirme’nin almis oldugu kararlar ile ilgili misteri ve/veya ilgili taraflardan gelen itirazlar,
internet sayfasinda erisime agilmis itiraz ve Sikayet Formu ile elektronik ortamda ya da Kalite Yoneticisi veya ilgili
personelimiz tarafindan Itiraz ve Sikayet Formu ile kayit altina alinir.

Uygunluk degerlendirme faaliyetleri kapsaminda gelebilecek itirazlar soyledir;

e  Basvuru sartlarinin degerlendiriimesi,

e Belgelendirme karari,

e Tetkik Sonuglari

e  Numune alimi ve analiz sonuglari (helal belgelendirmede)

e  Gozetim periyotlar ve slrecleri,

e Belge sahibinden ya da dider sireclerden kaynakl belge iptali, askiya alinmasi,

e Belgelendirme programina veya kapsamina iliskin konular.

itiraz alindiktan sonra Kalite Yéneticisi ve ilgili Departman Midiirii tarafindan, itirazin kurulusumuzun vermis oldugu
kararlar ile ilgili olup olmadigini arastirilir.. itiraz kurulusumuzun vermis oldugu kararlar ile ilgili degil ise itiraz
sahibine Kalite Yoneticisi tarafindan yazih bilgi verilir.

itiraz kurulugumuzun vermig oldugu kararlar ile ilgili ise Kalite Yéneticisi konuyu itiraz komitesine itiraz ve Sikayet
Formu ile bildirir ve itiraz sahibine konu ile ilgili yazil bilgi verir. Itiraz komitesinde ilgili itirazin degerlendiriimesi
calismasi yUritilir. itiraz komitesi itirazlari degerlendirmek iizere en ge¢ 15 giin igerisinde toplanarak konuyu
gOrusdr.

Gerek duyulmasi halinde itiraz komitesi konuyla ilgili uzmanlardan ve/veya anlagsmazliga disen taraflardan bilgi ve
yardim alabilir. itiraz komitesi kararini en geg bir hafta igerisinde vererek, verdigi karari itiraz ve Sikayet Formu'na
kaydeder ve Kalite Yoneticisine bildirir. Alinan karar ve yapilacak faaliyet ile ilgili misteri ya da taraflara en geg 7
(yedi) gln icerisinde yazil olarak bilgi verilir.

itiraz belgelendirmeye konu olan (riiniiniin analiz sonucuyla ilgiliyse laboratuvara analizin tekrari istenir ya da
akredite farkh bir laboratuvara Griin analiz igin gonderilir. Yapilan analiz ilkiyle ayni sonucu veriyorsa analizin
maliyeti muUsteri tarafindan karsilanir. Eger yapilan analiz sonucunda musteri itirazi hakl bulunursa misteriden ek
Ucret talep edilmez.

itiraz konusu tetik sonuglari ile ilgili ise tekrarlama yapilmasina karar veriimesi durumunda yeniden planlama yapilir
ve miisteriye yazili olarak iletilir. itiraz edilen tetiklere ayni sartlarda, ayni metot, farkli kisi tarafindan tekrar tetik
islemi uygulanir. Misterinin hakli olmasi durumunda tekrarlanan hizmet icin tcret alinmaz.

Musterinin tekrar edilen tetkik sonuglarina da itiraz etmesi durumunda, karsilikli olarak ayni konuda akredite olmus
tetkik kurulugsu belirlemesi saglanir. Tetkik ilgili kurulusca tekrarlanir. Sonucun dedismemesi durumunda yapilan
tim masraflar misteri tarafindan kargilanir.

itiraz sonucunda miisterinin hakli olmasi durumunda; komite misterinin zararini karsilanmasini talep ederse;
mesleki sorumluluk sigortasi gergevesinde karsilanacaktir.

Komitede oy birlidi ile alinacak karar Gevre Uygunluk Degerlendirme icin nihai ve baglayici karardir. Komiteden
oy birligi ile gikacak karara gore Kalite Yoneticisi tarafindan diizeltici faaliyet baslatilir.

Kalite Yoneticisi tarafindan sonuglar hakkinda bilgi, yazili olarak Genel Mudure/Genel Mudir Yar/ Uygunluk
Degerlendirme Muduri’ne ve musteriye yazili olarak bilgi verilir. Yukarda belirtilen inceleme ve degerlendirme
itirazin bildiriminden itibaren 30 (otuz) gun iginde sonuglandirilir.

itiraz komitesinin aldigi karar ve yapilan faaliyet ile ilgili itiraz sahibi tatmin olmazsa ikinci kez kurulusumuza itiraz
etme hakkina sahiptir.

Kurulusumuz, bahse konu kararla 6nceden higbir iligkisi bulunmayan ancak konu hakkinda yeterli bilgi ve tecriibeye
sahip, bagimsiz hareket edebilen kisi veya kisilerce incelenmesini saglar. Faaliyet sonucu ltiraz sahibine
bildirildiginde, itiraz sahibi yine tatmin olmaz ise kurulusumuz mevcut yasal haklar ile bu haklarin kullanilmasina
iliskin siirelerin itiraz sahibine bildirimini yapar. itiraz sahibi ihtiya¢c duydugunda yasal yollara bagvurabilir.

Yapilan itiraz ve sikayetler ile ilgili galismalar ve yazismalar Akreditasyon Kuruluslari (TURKAK, HAK vb.) haricinde
hig bir G¢lincl kurum ya da kisiye bilgi igin verilmez.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.
3/4




QD J Dok. No U-5311
* ) Rev. No 1

EVRE

$iKAYET VE iTiRAZLARI_N YONETIMI Rev. Tarihi | 13.04.2023
PROSEDURU

32. Kurulugumuz, uygulanabilir olmasi kosulu ile en az bir yil icerisinde hi¢ sikayet / itiraz almayan uygunluk

degerlendirme faaliyetleri ile ilgili demo sikayet/itiraz slrecini gerceklestirebilir.

Sikayet ve Itiraz Komitesinin Olusturulmasi ve Calismasi

33. Komitenin sabit tyelerden olugsan bir komite olmasina gerek yoktur. Komitenin olusturulmasinda gorev alabilecek
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potansiyel kisilerin belirlenmesi ve ihtiya¢ halinde gérevliendirilmesi yapilan itiraz veya sikayetin niteligi ve kimleri
ilgilendirdigi ile ilgilidir.

Sikayet ve itiraz Komitesi; en az (i¢ tiyeden olusur ve Genel Midiir tarafindan atanir. Tiim iiyeler; gelen sikayet ve
itirazla ilgisi olmayan ancak konu hakkinda donanimh ve deneyimli kisilerden olusur. Uyeler; Kalite siireglerine
hakim birisi, sikayete konu olmayan bir Tarafsizlik Komitesi Uiyesi, teknik bir personelden ve gerek gorildiginde bir
hukukgudan olusabilir.(Helal belgelendirme ile ilgili itiraz /sikayetlerde Islami isler Uzmani bulunmasina 6zen
gosterilir).

itiraz sahibine, konunun gériisiilecedi tarih, komitedeki kisilerin isimleri yazili olarak bildirilir.

Sikayet ve Itiraz komitesi, itiraz konusu ile ilgili olarak ihtiyac halinde disaridan (tiiketici haklari, sivil toplum érgiitleri
vb.) goris talep edebilir. Ayni zamanda komite itiraz hakkinda karar verirken daha 6nce benzer durumlarda yapilan
itirazlara kargi alinan kararlari da dikkate alacaktir.

itirazlarla ilgili kararlar oy goklugu ilkesine gére degil, oy birligi ilkesine gére alinmalidir.

Genel Midir, Tarafsizlik Komitesine atadigi tiyelerden en gok bir liyeyi Sikayet ve itiraz Komitesine atayabilir.
Genel Mudir gelen sikayet ve itirazin igerigine gore yeni lye atayabilir veya mevcut Gyeyi gérevden alabilir.

Komite; en az Ug¢ Uye ile toplanir. Sikayet Komitesi Uyeleri énceden gorevlendiriimez. Sikayet, itiraz alinmasi
durumunda atama yapilr.

Kurulusumuz tarafindan itiraz ve sikayetin ¢ézimlenemedigi veya ¢6zimlenmesine ragmen sikayet sahibinin
sikayet/itirazinda 1srar etmesi hallerinde konu Sikayet ve Itiraz Komitesine havale edilir ve degerlendirilir.

Komite uyeleri, Kalite Yoneticisi tarafindan sitre¢ hakkinda oryantasyon egitimine tabi tutulurlar. Komitenin
toplanmasini gerektiren bir durum olmasi halinde; Kalite Yoneticisi veya Uygunluk degerlendirme Muaduri
tarafindan Komite Bagkani bilgilendirilir. Komite Uyelerine toplanma ¢agrisi komite Baskani tarafindan yapilir,
sekreterya gorevini eger Komite talep ederse Kalite Yoneticisi Ustlenir.

Kalite Yoneticisi, Gevre Uygunluk Degerlendirme ile Komite arasinda kopru goreviyle isteklerin komiteye
sunulmasindan da sorumludur.

Sikayet ve itiraz komitesinde, sikayet/itiraza konu olan hususlardan etkilenmeyecek, bundan gikar saglamayacak
,sikayet/itiraz sahibi ile ¢ikar iliskisi olmayacak kisilerin bulunmasi komite Uyeleri ile yapilan s6zlesmelerle garanti
altina alinir.

Herhangi bir komite Gyesinin misgteri ile ¢ikar iligkisi varsa, o sikayetin/itirazin gorisuldigi komite toplantisina
katilamaz.

Sikayet/itiraz sahibine Sikayet ve itiraz Komitesi'nde yer alanlarin ad, soyad ve gérevlerine ait bilgiler bildirilir.
sikayet/itiraz sahibi komite de bulunan isimlere itiraz edebilir. Basvuru sahibi yedi (7) giin boyunca itiraz etmezse
Sikayet ve Itiraz Komite personelini kabul etmis sayilir.

itiraz sahibinin, itiraz ile ilgili karar alacak komite (iyelerinin segimine itiraz ettig§i takdirde gerekgesinin yazili olarak
bildirmesi istenir, Genel Mudur tarafindan gerekgesinde hakh oldugu tespit edilir ise komite Uyeleri Genel Mudur
tarafindan yeniden belirlenir.

Sikayet ve Itiraz Komitesi Sikayet veya sikayet konusu olan evrak ve/veya siireci inceler. Sikayet/itiraz konusuna
gore ilgili personelden konuyla ilgili bilgi alir. Yapilan degerlendirme neticesinde sikayet veya itirazin hakh olup
olmadigina karar verir.

itirazin ulasmasindan sonuglanmasina kadar olan siiregteki ilerleme durumu, belirlenen periyodlarla itiraz sahibine
bildirilir.

Sikayet veya itiraz durumunda itiraz midmkin oldugu durumlarda en geg¢ bir ay (30 glin) icinde Kalite Yoneticisi
tarafindan musteriye yazili olarak yapilir.
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