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1. AMAC, KAPSAM VE SORUMLULAR
1.1 Amag

Uygunluk degerlendirme hizmetleri ile ilgili misterilerden, personelden ve diger ilgililerden gelebilecek her tirli
sikayet, oneri ve itirazlan degerlendirmede ve sonuclandirmada izlenecek yontemi ve sorumlulari belirlemek.

1.2 Kapsam

D KARE" nin uygunluk degerlendirme hizmetleri ile ilgili sikayet ve itiraz gelmesi ile bunlarin ¢dziimlenmesine
kadar gecgen siireci kapsar.

D KARE, Bu hizmetini Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani ¢ergevesinde yiritmektedir.
1.3 Sorumlular
Bu prosediir ISO/IEC 17020 ve ISO/IEC 17065 standartlari dahilindeki faaliyetleri kapsar.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR
2.1 Tanimlar

Sikayet etme: Herhangi bir kisi veya kurulusun, itirazdan farkh olarak, bir cevap beklendiginde, bir uygunluk
degerlendirme kurulusu veya akreditasyon kurulusuna kurulusun faaliyetleriyle ilgili olarak yaptig
memnuniyetsizlik ifadesi (TS EN ISO IEC 17000 madde 6.5.).

itiraz etme: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, uygunluk degerlendirme kurulusuna veya
akreditasyon kurulusuna, konu ile ilgili olarak kurulusun almis oldugu karari yeniden miitalda etmesine yonelik
talebi (TS EN ISO IEC 17000 madde 6.4.).

itiraz komitesi: itirazi tarafsiz bir sekilde degerlendirip karara baglayan komitedir.

Uygunluk degerlendirmesi: Bir tirlin, proses, sistem, kisi veya kurulus ile ilgili belirli sartlarin karsilandiginin ispati.
2.2 Kisaltmalar

Genel Midir: GM

Yoénetim Temsilcisi: YT

3. UYGULAMA
3.1 Sikayet ve itirazlarin Ahinmasi

Musteriden veya ilgili taraflardan gelen so6zIi, telefon, elektronik posta, faks yolu ile gelen her tirli 6neri,
sikayet ve itiraz ve vb. kurulusumuza ulasan misteri sikayet ve itirazlar YT'ne iletilir. YT gelen geri bildirimleri FR.04
Sikayet, itiraz, Oneri Formu’na kaydeder.

YT, ilgili taraflardan gelen geri bildirimlerin itiraz, sikdyet, 6neri vb. sekilde siniflandiriimasina yonelik olarak bir
degerlendirme yapar.

Alinan itiraz ve sikayetler FR.21 itiraz Ve Sikdyet Takip Formu‘na kaydedilir. itiraz ve sikayetlerin sonug takibi bu
form ile yapilr.

Sikayet kaynaklari;

e Basvuru slirecindeki faaliyetlerden dogan sikayetler (basvurunun alinmasi, degerlendirilmesi, teklif verme
vb.).

e Uygunluk degerlendirme siirecinde gorev alan personelin faaliyetlerinden kaynaklanan sikayetler (musteri
milkiine zarar, slire, kapsam, tavir davranis, karar vb.)
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o Uygunluk degerlendirme sonrasi faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler (muhasebesel islemler, uygunluk
degerlendirme giktilarinin teslimi vb.)

e Uciincii taraflardan gelen sikayetler

itiraz kaynaklari;
e Basvuru degerlendirme sonuglari
o Uygunluk degerlendirme faaliyetini gerceklestirecek olan personele yapilacak itirazlar

o Uygunluk degerlendirme faaliyetini gergeklestiren personelin bulgularina ve aldigi kararlara yapilan
itirazlar,

e Bir sikayete yonelik alinan karara yapilan itirazlar

3.2 itiraz ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi
3.2.1 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Musterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak gorilmektedir. D KARE
tarafindan gergeklestirilen uygunluk degerlendirme faaliyetleri ile ilgili misteri itiraz ve sikayetleri YT ve GM
tarafindan incelenir. Sikayetler kurulusta oncelikle kurulus ile olan baglantisi irdelenerek ele alinmaktadir, eger
sikdyet D KARE’ vyi ilgilendirmiyor ise, sikdyet merciine yazili olarak sikayetin D KARE’ vyi ilgilendirmedigi
bildirilmektedir.

Sikayet eger D KARE’ vyi ilgilendiriyor ise GM veya YT sikayeti degerlendirir. Degerlendirme sonucu alinan karar
neticesinde olusturulan D KARE’'nin gorlisiini (sikayet iletildikten itibaren) 10 gln icinde misteriye iletir. Yapilan
degerlendirmede, sikayetin ya da itirazin hakli oldugu kanaatine varilirsa, YT sikayete konu olan sorunun bir daha
tekrarlamamasi icin derhal diizeltici faaliyet baslatir. Dlzeltici faaliyet tamamlandiktan sonra yine musteriye bilgi
verilir.

Sikayete konu olan kisiler kesinlikle sikayetin degerlendirme siirecinde karar alamazlar ve ya benzer amach
gorevlendirilemezler.

3.2.2 itirazlarin Degerlendirilmesi

D KARE’ nin aldigi herhangi bir karara yapilacak olan itirazlar, ancak karar tarihinden itibaren 30 gin iginde
yapilirsa degerlendirmeye alinir.

Miisteri veya ilgili taraflardan gelen itirazlar Yonetim Temsilcisi tarafindan arastirilir. itiraz D KARE tarafindan
alinmis bir karar ile ilgili ise itiraz komitesine durum iletilir ve komitenin degerlendirme yapmasi istenir. Komite en
gec 15 giin icerisinde toplanarak itirazi degerlendirir. ihtiyac duymasi halinde komite dis uzmanlardan ya da ilgili
taraflardan bilgi alabilir. itiraz komitesi en geg 7 giin icinde kararini yazil olarak YT’ ye iletir. YT alinan karari inceler
ve dlzeltici faaliyet gerekli degilse karari 3 giin icinde ilgili taraflara iletilir. Alinan karar icin dizeltici faaliyet
gerekiyor ise YT PR.03’ e gore sireci isletir ve diizeltici faaliyet tamamlandiktan sonra ilgili taraflara bilgi verilir.

itiraz komitesinin aldigi karar ve/veya itiraz sonrasi gerceklestirilen faaliyetler itiraz sahibi tarafindan yeterli
bulunmaz ise, itiraz sahibi konuyu Tirk Akreditasyon Kurumu’na, Sanayi ve Teknoloji Bakanhgi Sanayi ve Verimlilik
Genel MldurlGgi’ ne gotiirebilecegi gibi, T.C. Mahkemelerine ileterek yasal siire¢ baslatabilir.

itiraz sireci ile ilgili Tirk Akreditasyon Kurumu, Sanayi ve Teknoloji Bakanligi ve TC Mahkemeleri haricinde higbir
Gglncit kurum ya da kisiye (yasal olarak gerekmedikce) bilgi verilmez.
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3.3 itiraz Komitesi Belirleme Kurallari

Komite en az 3 kisiden olusur. Komite tyeleri FR.37. Komite Uyeleri Gizlilik ve Tarafsizlik Sé6zlesmesinin karsilikli
imzalanmasi suretiyle Genel Mudur tarafindan atanir. Komitede gorev alacak tim kisiler itiraz konusundan
bagimsiz olmak zorundadir. Mevcut tyelerin sikdayet konusu ile risk olusturacak dizeyde iliskisi olmasi durumunda
veya herhangi bir farkh sebepten o6tirl UGyelerden birinin gérev alamayacak olmasi durumunda Genel Midur
tarafindan yeni bir Gye atanir.

Komite lyelerinden en az biri ilgili akreditasyon standardi hakkinda bilgi sahibi olmali ve yine en az biri teknik
olarak konuya hakim olmalidir. Komite baskani her itiraz icin toplanti basinda komite Uyeleri tarafindan oy ¢oklugu
ile secilir ve toplanti tutanagi ile kayit altina alinir. Komite baskani toplanti sekreteryasini gerceklestirmek Utzere
Uyelerden birini gérevlendirir ve toplanti tutanaginda belirtilir. Her itiraz igin komite baskani se¢imi yenilenir.

Komite tyelerinin temel bilgileri FR.66 Komite Uyeleri Listesi ile kayit altinda tutulur.

Komite Uyelerinin nitelikleri asagidaki gibidir.

e Universite mezunu

e Enaz3yillikistecribesi

e FR.37 Komiteler, Tarafsizlik ve Gizlilik S6zlesmesi’ ni imzalamis olmak

e itiraz konusu ile iliskisi bulunmamak, itiraz konusundan bagimsiz olmak.

Komite oy ¢oklugu ile karar alir. Kararlar FR.05 Toplanti Tutanak Formuyla kayit altina alinir. Kararlarin gegerli
olabilmesi icin en az g Gyenin toplantida bulunmasi gerekir. Alinan karar Genel Middirin gézetiminde ilgili
calisanlar tarafindan uygulanir. Eger alinan karar uygulanmaz ise, komite Genel Mudur’ le goriiserek gereginin
yapilmasi igin tekrar bilgi verir. Herseye ragmen geregi yapilmiyor ise komite dogrudan Tiirk Akreditasyon
Kurumu (TURKAK) ile goriisir ve bilgi verebilir.

Komitenin gorevleri asagidaki sekilde tanimlanabilir;

e Faaliyetlerini gizlilik, tarafsizlik ve bagimsizlik ilkeleri dogrultusunda yiritmek,
e ltirazlan degerlendirerek bu prosediire uygun, objektif kararlar almak ve raporlamak,
e Gerektiginde itiraz sahibine bilgi vermek

4. ILGiLi DOKUMANLAR
4.1. i¢ Dokiimanlar
e FR.21 itiraz ve Sikayet Takip Formu
e FR.04 Sikayet, itiraz, Oneri Formu
e FR.03 Diizeltici Onleyici Faaliyet Takip Formu
e FR.05 Toplanti Tutanak formu
e FR.66 Komite Uyeleri Listesi
e PR.03 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
4.2. Dig Dokiimanlar
e ISOIEC 17000 Uygunluk Degerlendirmesi-Terimler, Tarifler ve Genel Prensipler

e TSENISO/IEC 17065 Uygunluk degerlendirmesi-Uriin, proses ve hizmet belgelendirmesi yapan kuruluslar
icin sartlar

HAZIRLAYAN ONAY

YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR

Sayfa3 /4



o . . Dokiman No PR.09
ITIRAZ VE SIKAYETLERIN Yayin Tarihi | 18.02.2013
DEGERLENDIRILMESiI PROSEDURU Rev.No 08
Rev.Tarihi 25.12.2023

e TSENISO/IEC 17020 Cesitli tipteki muayene kuruluslarin galistirilmalari igin genel kriterler

5. REVIiZYON BiLGILERi

Rev. No | Rev. Tarihi Revizyon Agiklamasi

01 23.07.2013 |itiraz Sikayet Takip Formu Numarasinda Tashih Yapild.

02 31.01.2014 |Sirket yonetim degisikligi sebebi ile yeniden yayinlanmistir.

03 17.02.2014 | Musteri memnuniyet anketi sistemden kaldiriimistir.

04 28.03.2016 |Sikayete konu personelin degerlendirmede gorev almayacagi tanimlanmistir.
ISO IEC 17065’ mlastinidi v ndart refer iti

05 25.02.2019 |§8 IEE 17823 z ;Z;:Ie ggitce“(indei.sta dart refere edildi. Sikayet ve itiraz tanimlari
Madde 3.2.2’ de itiraz komitesi tarafindan degerlendirilen itirazlarin sonuglarinin,

06 06.12.2019 |itiraz sahibi tarafindan kabul gérmemesi durumunda, basvurabilecegi merciler
tanimland.

07 21.06.2022 kMalecrledT"l ve 1.2 de diizenleme yapildi. Madde 1.2’ den “anlagsmazlik” ifadesi

08 25.12.2023 |itiraz komitesi belirleme sekli ve toplanti sartlarina iliskin diizenleme yapildi.
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