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1. AMAC

Bu proseduriin amaci, miisteri istek, sikayet, itiraz ve anlasmaziiklarin degerlendirilmesi,
incelenmesi ve sonuclandirnimast icin bir yontem olusturmaktir. Bu prosediir, misterilerden
veya diger kisilerden gelen her tiirlli istek, sikayet ve itirazlarn degerlendirilmesini kapsar.

2. KAPSAM

Bu dokiiman, tarafimizdan gerceklestirilen belgelendirme faaliyetleri ile ilgili kisi, kurulus ve
ilgili diger taraflardan gelebilecek her tiirlti sikayet, itiraz ve anlagmazliklan kapsar.

3. SORUMLULUK VE YETKI
3.1. Yénetim Kurulu, Genel Midiir, Kalite Yonetim Temsilcisi ve tiim birimler.
4. [LGILI DOKUMANLAR "

4.1, Sikayet-itiraz- -Anlasmazlik Bagvuru Formu
4.2. Misteri Sikayeti-itiraz izleme Takip Formu |

5. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi: veya kurdluwn, itirazdan farkli olarak, bir cevap
beklendlgmde, Izdoga’ya faahyetlemyle ilgili olarak yaptigs memnuniyetsizlik ifadesi (Ref. TS
EN [SO/IEC 17000).

Herhangi bir kisi veya kurulugun, Izdoga’nin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performanst,
prosediirleri, politikalan, kendi adina hizmet veren tum calisanlari, belgelendirdigi bir
firmamn belgelendirme kapsaminda yaptig1 faalivetler ile ilgili herhangi bir konuya iliskin
yaptiklan sozlll veya yazili olumsuz bagvurulardir.

5.2. Itiraz: Herhangi bir kisi veya kurulusun, izdoga’min konu ile ilgili olarak almis oldugu
karari yeniden miitalaa etmesine ydnelik talebi (Ref. TS EN ISO/IEC 17000).

izdoé,a’mh belgelehdirdi‘g’,i veya belgelendirme basvurusunda bulunan bir kisi veya kurulusun,
izdoéa’n_m_.__kendilerim’ ilgilendiren konularda aldigi kararlara kars yaptiklar bagvurulardir

5.3. MU’.jte”l.':i géfi ‘beslemesi: Hizmetlerimizin 6zellik, performans ve sunumu ile ilgili
miisterilerin memnuniyetlerinin belirlenmesi (anket, benchmarking vb. yollarla yapilir)

6. UYGULAMA
6.1. Sikayet/itirazin iletilmesi

Musteriler Sikayet/itiraztarim yazili olarak “Sikayet-itiraz-Anlasmazlk Basvuru Formu” nu
kullanarak veya web sayfasi lizerindeki formu kullanarak iletirler.

HAZIRLAYAN ’ ONAYLAYAN
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Sikayet/itirazlar akreditasyon kurumu aracihgiyla da gelebilir. Tim sikayet/itirazlar
“Sikayet-itiraz-Anlagmazlik Bagvuru Formu” ve “Musteri §ikayeti- -ltiraz1 izleme Takip Formu”
ile takip edilir.

6.2. Sikayetlerin Ydnetilmesi

Sikayetlerin izlenmesi ve miisterilere iletilmesinden Ydnetim Temsilcisi Sorumludur. Bu
cercevede yukandaki sekilde gelen ve kayit edilen sikayetlerle ilgili olarak asagidakilerle
sinirli olmamakla birlikte muisteri sikayetleri yamtlamr. Miisteri sikayetlerine yonelik olarak
Diizeltici Faaliyet baslatilmasi gerekmektedir.

Sikayet konusu Yiriitiilecek faaliyet

Ofis hizmetleri ile ilgili sikayetler '
agagidakilerle simrl olmamak {izere:

. ilgili kisilere erismede problem . ' -
« Teklif siiresinin uzun olmasi/geg kalmas En fazla 5 (bes) is glinli i¢inde

« Miisterinin bilmesi gereken dokiimanlarin sonugtandinlir. Misteri bilgilendirilir.
yetersiz veya ulasilamaz olmast, Sikayetin tekrarimin dnlenmesi icin kok
+ Belgenin diizenlenmesi ve gonderilmesi nedeni belirlenir ve Diizeltici Faaliyet

siiresinin gec¢ olmasi baslatilir ve etkintigi dogrulanir.
« Fiyatlandirma ile ilgili problem - :
+ Denetim giintinlin ayarlanmasi ile ilgili
problem ' :
Degerlendirmenin tarafsizligin, bag1ms1zl1gm1 ve verimliligini etkileyebilecek sikayetler
asagidakiterle sinirli olmamak iizere:
« Denetginin tavir ve davrams '
» Denetginin etik kurallara uymamasi
« Standartlarin yorumtanmasindaki herhangi bir farklilik
« Denetim sirasinda uygun metot/yontemlerm kullaniimamast
s Denetim planina uymama
« Denetimin katma deger saglamamasi vb
: ilgili miisteriden resmi bir yazi ile en

fazla 10 glin icerisinde dizeltici faaliyet
almas! istenir. Sonug¢ olumsuz ise resmi
bir bildirimle belge 1 ay askiya alinir. 1
ay icinde diizelme gorlilmezse belgenin

' R iptaline karar verilir.
Akred1tasyon kurumunun logosunun yanl1§ kullanilmasi
Mute§ebb1s1n/ miisterinin bagli veya liye oldugu ilgili oda veya meslek guruplarnindan gelen
sikayetler/geri bildirimler

Belgelendirme isaretlerinin .:ve belge kullanma
hakkinin belirlenen kapsam disinda
kuilamlmaSI

HAZIRLAYAN ‘ ONAYLAYAN

l Genel Midir

Yonetim Temsilcisi Brkan BARU




Dokiiman No PR.KY-007
wimoonns,  HKAYET, ITIRAZ ve ANLASMAZLIK T R
YONETiMI PROSEDURU Revizyon Tarini |-
Sayfa No 3/5

Hakli sikayet ise, sikayetin igerigine bagh
olarak ve miisteri memnuniyetinin
devami esas alinarak

« Bir ay icerisinde dzel denetim yapilir;

veya
Miisteri Urliniinden faydalanan ilgili + En fazla 1 ay icinde diizeltici faaliyet
taraflardan geten sikayetler gerceklestirilmesi istenir. Sonug olumsuz

ise belge 1 ay askiya alimir. 1 ay sonunda
yine olumsuz ise belge iptal edilir. Veya
« Bir sonraki kontrolde (gozetim, belge
yenileme gibi) dikkate alimir

6.3. itirazlarin Yonetilmesi

itirazlar misteri tarafindan sahada degerlendirmeyi gerceklestiren denetci ve/veya
Belgelendirme karan veren yoneticinin (degerlendiricinin) belgelendirme kararlarnna karsi ve
veya bir sikayete iligskin olarak verilmis olan bir karara karsi yapilan bagvurulardir.

ltirazlar Itiraz ve Anlasmazliklar Komitesi tarafindan ele alinir ve ¢bziimlenir. izdoga’mn
hatasindan kaynaklandig: kesinlesen ve miisterinin hakl oldugu itirazlarda Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan diizeltici faaliyet baslatmr

itiraz Komitesi

« Genel Midur

« Kalite Yoneticisi ve __

« Belgelendirme karar veren yonetici (degerlendirici) veya itiraz ile ilgisi olmayan denetci

olmak lizere 3 Uyeden olusur. Karar icin en az 2 lyenin oybirligi sarttir. itiraz konusunun
Itiraz ve Anlasmazliklar Komitesi Uyelerinin uzmanli§i disinda olmasi durumunda disaridan
teknik uzman davet edilir. Disanidan davet edilen uzman tarafsiziik ve gizlitik beyammn
imzalamadan komitede yer alamaz.

Herhangi bir Itiraz ve Anlasmazliklar Komitesi Uyesi, itiraza konu olan durumda taraf ise o
itiraz .ile simirlt kalmak kayd ile komiteye katilamaz; yerine Genel Midir tarafindan ilgi
celiskisi olmayan yeni bir géreviendirilir.

itiraziar yazii olarak alinir. Sikayet-itiraz-Anlasmazlik Bagvuru Formu doldurulur. Itiraz
formu itirazin ve itiraz sonuglanincaya kadarki tiim asamalarn izlenebilir bir sekilde kayit
altina alinmasini saglar. Misterinin itiraz yazisi forma eklenir.

itiraz ve Anlasmazliklar Komitesinin 5 isgiinii icinde karar vererek konuyu ¢6ziime baglamast
zorunludur.,

itiraz ve Anlasmazliklar Komitesinin kararlari nihaidir.

HAZIRLAYAN ‘ ONAYLAYAN
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Nihai kararin verilmesinden sonra en gec bir ay icerisinde ilgili bakanbiga bildirilir. Ureticinin,
tiretici orgiitliniin veya miitesebbisin teblig tarihinden itibaren bir ay icerisinde ilgili
akreditasyon kurumu veya konu ile ilgili diger kuruluslara itiraz hakk: saklidyw.

itiraz konusu

« Denetim sonucuna, belgelendirme
kararlarina

veya

« Sikayetlerin ¢6ziimiinde verilen
kararlara

Denetim sonucunda denetcilerin
yazdigr bulgulara (uygunsuziuk vb)
kararina

Denetimi yapacak déﬁetc;i lere

Yiiriitlilecek faaliyet

itiraz yazili olarak Genel Midire veya yonetim temsilcisine
iletilir, Itiraz ve Anla§mazhklar Komltem itirazi
degerlendirerek karar verir.

Karar gerekceleri ile birlikte (ilgili standart, yonetmelik,
prosediir refere edilerek) ilgili taraflara yazil olarak
bildirilir.

Karar, Sikayet-itiraz- Anlagmazllk Basvuru Formu ile kayit
altina alirur. Bu karar nihaidir.

Bu durumda denetci, miitesebbise / misteriye itiraz etme
hakkinin oldugunu aglklar ve hir tutanak hazirlar. Tutanakta
konu ve kontrol edilenin imza atmaktan imtina ettigi
belirtitir. Kontrol edilenden tutanag: imzalamas: istenir,
imzalamazsa tutanak tek tarafli olarak imzalanir. Durum
tutanakla birlikte Genel Mildiire/Yonetim Temisilcisine
aktarilir. Genel Mildiir/ Yonetim Temsilcisi itirazi inceler ve
5 isglinii iginde aldid karan, ilgili taraflara detayli
gerekgelerle yazill olarak 1let1r

inceleme sonunda su kararlar alinabilir:

. Denetgi tavsiye Kararimin onay?

« Denetcinin degistirilerek denetimin tamamen veya kismen

..yeniden yapitmasi

Genel Muduruh bu kararina da itiraz etme hakkina sahiptir.
Bu durumda ltiraz ve Anlagmazhklar Komitesi toplamr.

~ Denetimi gerceklestirmek Uzere atanan denetgilerin
‘dzgecmisleri denetimden 6nce miitesebbise / musteriye

iletilmesine karsin denetlenecek miitesebbisin/musterinin
denetime itiraz etme hakki vardir.

itiraz gerekcesi ile birlikte yazili veya sdzlii olarak Genel
Miidiire/ydnetim temsilcisine iletilir. Genel Midir/Ydnetim
Temsilcisi, kontrol prosesini engellemeyecek,
gec1kt1rmeyecek tarafsizhiginm, baglmsmhgw ve tutarliligim
riske etmeyecek sekilde itirazi inceler. itirazin hakli
bulunmas! durumunda denetci degistirilerek yeni atanan
kontrolor bilgileri onay icin firmaya gonderilir. itirazin hakl
buiunmamasi durumunda bu durum miitesebbise / misteriye
yazil olarak iletilir ve denetim icin ilgili onay tekrar istenir.
Bu karara da itiraz edilmesi durumunda itiraz ve
Anlasmazliklar Komitesi toplanabilir.

Genel Miidur gerektigi durumda sigorta sirketine durumu 30 giin icinde bildirir; 3. Sahis Mali
mesuliyet sigortasimin ele alamayacag: konular, sikayet sahibiyle ticari yolla ¢c6zme karan

alabilir.

HAZIRLAYAN
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Genel Mudiir; BBT denetiminde tespit edilen, sistemden ¢ikartilmay1 gerektirecek her turtl
aykinliklar ile uygun gordiigli yaptinm islemlerini de iceren karar yazisin, mutesebbisin /
miisterinin itirazi var ise en geg yirmi giin iginde, itiraz yok ise yillik raporlarda konu ile ilgili
bilgi ve belgeleri Tarafsizlik Komitesi'ne iletir.

Tarafsizlk Komitesi gerekli incelemeleri yaptiktan sonra nihai kararm verir ve sonucu
taraflara bildirir. Yaptinmlarla ilgili itirazlar ilgili kuruma yapilir. Gerekli hallerde
basvurutmas! maksadiyla, Stzlesme Formu’nda itirazlar durumunda uretlm bolgesi icerisinde
yetkili olan mahkemeler belirlenmigtir.

7. KAYIT

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu olusan kayitlar Kalite Kayltz'arr Prosediirii’ne gore
isleme tabi tutulur

8. REVIZYON BILGiSI
Rev. | Revizyon Revizyon Nedeni
No Tarihi
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