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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, sikayet ve itirazin alinmasi, gegerli kilinmasi, arastirilmasi ve buna karsin gerceklestirilecek
faaliyetlerin kararlastirilmasina iliskin prosesin bir tanimini, sikayetlerin ve itirazlarin ¢oziimiine yonelik
gerceklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikayet ve itirazlarin takibi ve kayit altina alinmasini ve uygun herhangi
bir faaliyetin gergeklestirilmesinin saglanmasi yontemlerini agiklamaktir.

2. TANIMLAR

Sikéyet: Bir kisi ve ya kuruluslarin veya diger ilgili taraflarin EXPERTE nin gerg¢eklestirdigi faaliyetleri ile ilgili
performansi, prosediirleri, politikalar1 ve kendi adina hizmet veren tiim calisanlari, personel belgelendirme,
muayene, iiriin belgelendirme ve/veya sistem belgelendirme hizmeti sundugu kisi ve/veya kuruluslar ile ilgili
akreditasyon kapsamindaki yaptig1 faaliyetler hakkinda yapmis oldugu olumsuz basvurulardir.

Itiraz: Miisterinin, EXPERTE’ye, vermis oldugu kararin yeniden degerlendirilmesine dair talebi.

3. ILGILI DOKUMANLAR ve REFERANSLAR
FR.G.006 Diizetici Onleyici Faaliyet Formu
FR.G.007 Diizeltici Onleyici Faaliyet izleme Formu
FR.G.008 itiraz ve Sikayet Formu
FR.G.009 itiraz ve Sikayet izleme Formu
FR.G.043 Miisteri Memnuniyet Anketi Formu

4. SORUMLULUKLAR ve UYGULAMA
4.1. Sikayetlerin ve itirazlarin Alinmasi
4.1.1. Sikayetler ve itirazlar, yazili veya sozIii olarak yapilabilir.

4.1.2. Sikayetler ve itirazlar, alan personel tarafindan, FR.G.008 Sikayet ve Itiraz Formuna kaydedilir ve
Yonetim Temsilcisine iletilir.

4.1.3. Bir sikayet veya itiraz alindiginda Yonetim Temsilcisi, sikdyet veya itirazin, EXPERTE nin sorumlulugu
altinda olan uygunluk degerlendirme faaliyetlerine iliskin olup olmadigini teyit eder ve eger ilgili ise bu sikayet
veya itirazi isleme alir.

4.1.4. Yonetim Temsilcisi, bir sikayet veya itirazin bir karara baglanmasi i¢in gerekli olan tiim bilgilerin
toplanmasindan (miimkiin oldugu 6lgiide) ve dogrulanmasindan sorumludur.

4.1.5. Toplanan bilgiler, gereken durumlarda, iletilen sikdyet veya itiraz, sikayet veya itiraz ile ilgili personel
veya yoneticisi ile gozden gegirilerek, incelenmek iizere, Sikayet ve Itiraz Komitesine iletilir.

4.1.6. Uygunluk degerlendirme hizmeti tamamlanmis misterilerle ilgili sikayetler, Yonetim Temsilcisi
tarafindan, ilgili miisteriye yazili olarak bildirilir. Miisteriden, hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptig1 veya
yapacag diizenlemeler hakkinda en fazla (7) yedi is giinii igerisinde yazili bilgi vermesi istenir. Gelen bilgiler,
Yonetim Temsilcisi tarafindan, incelenmek iizere, Sikayet ve Itiraz Komitesine iletilir.
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4.2. Belgelendirilmis Personel, Uriin ve/veya Sistem Hakkinda Yapilan Sikayetler

4.2.1. Belgelendirilmis kisiler, iiriin ve/veya sistem ile ilgili 3. taraflardan gelen sikayetler, Kalite Yoneticisi
tarafindan, sikayete konu olan ilgili tarafa yazili olarak bildirilir ve konu ile ilgili savunmasi ile birlikte gerekli
diizenlemeler hakkinda 1(bir) hafta icerisinde yazili bilgi verilmesi istenir.

4.2.2  Gelen bilgiler, gegerli kilinmasi igin Ilgili Béliim Y6neticisi’ ne iletilir.

423  Gegerli kilma islemi sonucunda, gerek goriilmesi halinde, sikayet ve degerlendirmeler Itiraz ve Sikayet
Komitesi’ ne sunulur.

4.2.4  Bagslatilan tiim diizeltici ve/veya Onleyici faaliyetlerin takibi Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir.

425  Sikayete yonelik baslatilan caligmalar tamamlandiktan sonra Kalite Yoneticisi, sikayet sahibini yazili
olarak bilgilendirir.

4.2.6  Sikayet sahibi belirlenen ¢oziim yollarini kabul etmezse sikayet itiraza doniisiir ve itiraz degerlendirme
siirecine gore ele alinir.

427 EXPERTE, sikayeti gecerli kilmak igin gereken tiim bilgilerin toplanmasindan, dogrulanmasindan ve
bu bilgilerin gizliliginden sorumludur.

4.3. Degerlendirme ve Karar

4.3.1. Sikayet veya itirazi ¢ozen karar, sikdyet veya itiraza konu olan uygunluk degerlendirme faaliyetlerinde yer
almamus kisi/kigiler tarafindan verilir veya gézden gegirilir ve onaylanir,

4.3.2. Sikayet veya itirazin, bu prosediirii isleten kisiler hakkinda olmasi durumunda sikayet veya itiraz,
sorumluluklari dogrultusunda konudan bagimsiz oldugu garanti edilerek gorevlendirilen baska kisi/kisiler
tarafindan takip edilir ve sonuglandirilir.

4.3.3. Cikar ¢catismasinin olmamasini giivence altina almak icin EXPERTE; bir miisteriye danismanlik saglamig
veya bir miisteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli (yonetici pozisyonunda bulunanlar dahil), danigmanlik
veya istihdamin sona ermesinden itibaren (2) iki yil siire ile o miisterinin bir gsikdyet veya itirazinin ¢éziimiiniin
gbzden gegirilmesi veya onayinda kullanmaz.

4.3.4. Uygunluk degerlendirme faaliyetleri ile ilgili sikdyetler ve itirazlar, en ¢ok (7) yedi is giinil igerisinde,
Yénetim Temsilcisi tarafindan komiteye iletilerek, Sikayet ve Itiraz Komitesinin, sikdyet ve itiraz i¢in toplanmasi
saglanir.

4.3.5. Sikayet veya itiraz konusuna gore komite, gereken durumlarda, bir teknik uzmani toplantiya davet edebilir.

4.3.6. Uygunluk degerlendirme hizmeti tamamlanmis miisterilerle ilgili sikayetlere iliskin olarak, Yonetim
Temsilcisi tarafindan, incelenmek iizere, Sikayet ve Itiraz Komitesine iletilen bilgiler dogrultusunda komite,
sikdyetin Onemini esas alarak, miisteriye bir ziyaret yapilmasi gerekip gerekmedigini veya sikayete iliskin
kayitlarin tutulup tutulmadigini kontrol ederek, kararini verir.

4.3.7. Komitenin giindeminin hazirlanmasi, sekretaryasi, toplantinin organizasyonu, kayitlarmin tutulmasi ve
komite kararlarinin ilgililere bildirilmesi, Y6netim Temsilcisi tarafindan yapilir.

4.3.8. Komitenin karari, son karardir.

4.3.9. Toplant1 sonucunda alinan karar, Sikayet ve Itiraz Formunda kayit altina alinir ve katilimcilar tarafindan
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imzalanir.

4.3.10.Gerekli goriilmiis ise diizeltici ve dnleyici faaliyetleri PR.05 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediiriine gére
islemler gergeklestirilir.

4.4. Sikayet veya Itiraz Sahibinin Bilgilendirilmesi

4.4.1. Yonetim Temsilcisi, bir itirazin veya miimkiin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, en ¢ok (2) iki is
glinii icerisinde, sikdyet veya itiraz sahibine yazili olarak bildirir.

4.4.2. EXPERTE’ye ulasan tiim itiraz ve sikayetler son derece gizli bilgi olarak degerlendirilir ve yonetilir.

4.4.3. Gerek goriilmesi durumunda EXPERTE, sikayet konusunu ve bunun ¢6ziimiiniin kamuoyuna verilip
verilmeyecegini, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.

4.4.4. Yonetim Temsilcisi tarafindan, sikdyet veya itiraz tarihinden en geg (1) bir ay sonra, yapilan faaliyetlerin
sonucu, itiraz sahibine veya miimkiin oldugu durumlarda sikayet sahibine, yazili olarak bildirilir.

4.5. Sikayetler ve itirazlarin Kayit Alina Ahnmasi ve Takibi

45.1. EXPERTE; sikayetler ve itirazlarin ¢dziimlenmesi igin, belirlenen diizeltici faaliyetleri gerceklestirir,
kayitlarini tutar ve bunlari, Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii dogrultusunda takip eder.

4.5.2. Baslatilan tiim sikayetlerin takibi, Yonetim Temsilcisi tarafindan FR.G.009 Itiraz ve Sikayet izleme Formu
ile yapilir.

5. Gizlilik
5.1. EXPERTE’ye ulasan tiim sikayetler ve itirazlar gizli olup, kamuya agilmas1 gereken kosullar haricinde

ticiincii taraflara bilgi verilmez.

5.2. Gerek goriilmesi durumunda yalmzca TURKAK tarafindan goriilmesine izin verilir. Yasal makamlara
bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili taraflar mutlaka haberdar edilir.

5.3. Biitiin kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve biitin ilgili toplanti kayitlari, Kalite Yoneticisi” nin dosyasinda
saklanir. Sikayet ve Itiraz siirecinin her bir agamasinda alinan kararlarin gerekgeleri hakkinda sikayet ve itiraz
sahibi yazili bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kay1t altina alinir.

5.4. Buprosediirde belirtilen tiim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak PR.02 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
ne gore muhafaza edilir.

5.5. EXPERTE, sikayet ve itiraz prosesleri hakkinda prosediir ve formunu web sitesinden ilgili tiim taraflara
duyurmaktadir.

REVIZYON BIiLGILERIi

Rev. No Revizyon Tarihi Revizyon A¢iklamasi

0 - ilk yaym.
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