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1. AMAG VE KAPSAM

Belgelendirme faaliyetleri, degerlendirme ve karar strecleri ile belgelendirdigi veya belgelendirecegi adaylarin belgelendirme
sureglerindeki calismalariyla ilgili veya herhangi bir konudaki sikayet ve itirazlarin ele alinis ve ¢6zUmu ile ilgili hususlari
tanimlamaktir.

2. REFERANS DOKUMANLAR

MYK - Belgelendirme Kuruluslari igin Yetkilendirme Kriterleri ve Uygulama Rehberi - Madde 7.2.
EN ISO/IEC 17024 — Madde 9.8 ve Madde 9.9

3. SIKAYET VE ITIRAZLARIN YONETIMI

Sikdyet ve itiraz slrecleri F-12 Sikayet Ve itiraz Takip Formu ile takip edilir. ilgili tim proseslerde tarafsizlik ve gizlilik
hususlarina dikkat edilir. Sikayet ve itirazlarin arastiriimasi ve degerlendirilmesi, duzeltici faaliyetler, alinacak aksiyonlar ve
kararlar ayrimci faaliyetler icermemelidir.

Sikayet ve itiraz slreleri bu prosedirde belirlenen maksimum slreler icerisinde tamamlanamaz ise bu durum sebepleri ile
birlikte sikayet/itiraz sahibine iletilmelidir.

3.1. Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Cozimi

Sikayetlerin yazil olarak posta/faks veya e-posta yoluyla yapilmasi esastir. S6zIU yapilan Sikdyetler de mutlaka F-12 Sikayet Ve
itiraz Takip Formu kullanilarak yazili hale getirilmelidir.

TUm personel sikayetlerin alinmasi ile ilgili yetkilidir. Sikayetlerde en azindan sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile
sikayetin acik ifadesi yer almahdir. S6zIU olarak yapilan sikayetler (telefon goriismesi gibi) sikayeti alan personeli tarafindan
kayit altina alinir ve konunun dogru anlasilip anlasiimadigina iliskin sikayet sahibinin onayi alinir. Ayrica bu personel, sikayet
sahibine sikayetini yazili olarak da yapmasi konusunda bilgi verir. Yazili hale getirilen sikayetler, eger varsa tum delilleri
iceren evraklarla birlikte sikdyeti alan personel tarafindan kayit altina alinir. Sikayet isim ve iletisim bilgileri olmaksizin
alinmigsa bu prosedir kapsaminda islem gdrmez ancak icerigi degerlendirilerek gerekli gérilmesi halinde konuya iliskin ilave
inceleme-arastirma yapilir.

Kuruma farkli yollarla gelen tim sikdyetler Kalite Yoneticisi’'ne iletilir ve Kalite Yoneticisi tarafindan L-08 Hizmet Geri Bildirim,
Sikayet Ve itirazlar Listesi icerisinde kayit altina alinir. (Kalite Yoneticisi hakkindaki sikayetler ile ilgili islemler GENEL MUDUR
tarafindan takip edilir.) Kalite Yoneticisi sikayetin gecerliligini degerlendirir.

Sikdyet gecerli degilse sikayet reddedilerek gerekcesi ile birlikte sikdyet sahibine Kalite Yoneticisi tarafindan yazili olarak
bildirilir. Bu kayit ve sikayet sahibine nasil iletildigi ilgili F-12 Sikdyet Ve itiraz Takip Formu ile birlikte saklanmalidir.

Sikayet gecerli ise Kalite Yoneticisi tarafindan ilgili birime gonderilir. ilgili birim yoneticisi sikdyet konusuna gére uygun
gordigi birim personelini sikdyeti incelemek Gzere gérevlendirir. ilgili personelin belirlenmesinin ardindan Kalite Yoneticisi
tarafindan sikayetinin degerlendirmeye alindigi, sikayeti ele alacak kisinin adi-soyadi ve iletisim bilgileri e-posta/telefon/sms
vb. ile sikdyet sahibine bildirilir. Bu bildirim, basvurunun alinmasindan itibaren bes is giinli icinde yapiimalidir. Sikayeti ele
alan kisi oncelikle sikayetin yeterli bilgi/belge ile desteklenip desteklenmedigini degerlendirir. Sikayet yeterli bilgi/belge ile
desteklenmemisse bilgi/belge eksikligi nedeniyle sikayetle ilgili islem yapilamadigina dair cevap yazisi hazirlanir; ilgili birim
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yoneticisi ve Kalite Yoneticisinin teyidi alinarak GENEL MUDUR’nin onayina sunulur. Nihai cevap yazisi Kalite Yoneticisi
tarafindan sikayet sahibine génderilerek sikayet sonuclandirilir.

Sikayet yeterli bilgi/belge ile desteklenmisse Bolim 3.1.1-3.1.3"te belirtildigi Gzere slreg ilerletilir.
3.1.1. Belgeli Kisinin Belge Kapsamindaki Faaliyetleri ile ilgili Yapilan Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve C6ziimii

Belgelendirilmis bir kisinin belge kapsamindaki calismalari ile ilgili belge kurallarini ihlal ettigine dair sikayette bulunulabilir.
Sikayete konu olan faaliyet ile ilgili gecgerli kanitlarin olmasi ve bu kanitlarin belgeli kisinin belgesinin kapsami dahilindeki
faaliyetleri dahilinde olmasi gerekmektedir. Dogrulanamayan bilgilere dayanarak belgeli kisinin belgesi hakkinda herhangi bir
islem yapilmaz.

Sikadyeti arastirmakla gorevlendirilen personel, yasal engel bulunmamasi durumunda arastirma kapsaminda ilk olarak sikayet
konusunu ve ilgili nedenleri gerekli gizlilik kurallarina uyarak belgeli kisiye bildirir. Bu bildirim, sikayetci tarafindan belgeli
kisiye sikayet konusu bildirilmis olsa bile yapilir. Sikayet ile ilgili, belgeli kisiden savunma ve mimkinse kanit niteliginde
evraklar istenir. Yanhs bir uygulamanin sikayet esnasinda kanitlanmis olmasi durumunda belgeli kisi sikdyet konusunun
giderilmesi ile ilgili yaptigi faaliyetler hakkinda kanitlari en kisa stirede geri bildirmelidir.

Gerekli gérildugl takdirde, Kalite Yoneticisi ve ilgili birim yoneticisi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda sikayet ile
ilgili detayli arastirmayi yapmak icin sikdyete konu olan slreclerden bagimsiz kisi/calisma grubu gorevlendirilebilir. Bu
kisi/calisma grubu Uyeleri personeller arasindan segcilir.

Sikayet ile ilgili incelenecek olan dokiimanlar ve gerekli bilgiler e-posta ile ¢calisma grubu Uyelerine iletilir ve Gyelerden sikayet
ile ilgili degerlendirmelerini iki hafta icinde iletmeleri istenir. Sikdyetle ilgili detayli degerlendirmeyi yapacak olan kisi veya
calisma grubu tarafindan, sikayetin gecerliligi degerlendirilir, sikdyete konu olan her tirli faaliyet gbzden gecirilerek sikayetin
sebepleri arastirilir.

Gorevlendirilen kisi veya calisma grubunun sikayet ile ilgili degerlendirmeleri, ilgili birim yoéneticisi, ilgili GENEL MUDUR
ve/veya Kalite Yoneticisi tarafindan incelenir ve sikdyet ile ilgili yapilan degerlendirme kayit altina alinir. Sikayet konusu,
belgeli kisinin ilgili belge sartlarini karsilamasi ile ilgili kritik hususlara iliskin ise, gizlilik kurallari cercevesinde gerekli
dogrulamalarin yapilmasinin ardindan, belgeli sikdyetin muhteviyati hakkinda bilgilendirilmeden bir sinava davet edilebilir. Bu
durumda Belgeli kisi, sinava katilim saglamakla yikimltdir. Bu sinav sonucunda Belgeli kisi ile ilgili iletilen sikayet veya
bildirimin teyit edilmesi durumunda sinava ait masraflar Belgeli kisiye fatura edilir. Yapilan sinavda herhangi bir uygunsuzluk
bulunmamasi halinde tutar Belgeli kisiye fatura edilmez.

Yukarida bahsi gecen sinavlar, normal bir belgelendirme prosesi gibi ilgili dokiimana gére sonuglandirilir.
Yukaridaki islemlerin yapilmasinin ardindan sikayet ile ilgili sGre¢ B6lim 3.1.3’e gore sonuclandirilir.
3.1.2. NORMTEST Faaliyetleri ile ilgili Yapilan Sikdyetlerin Degerlendiriimesi ve Céziimii

Sikayet konusu incelenerek, sikayet hakli bulunur ise dizeltici faaliyet baslatilir. Gerekli goértlmesi durumunda plan disi i¢
tetkik gerceklestirilebilir.

Uygunluk degerlendirme sonuglarini etkilemis bir sikdyet konusu var ise geriye donik arastirma yapilir. Etkilenen ve etkilenmis
olabilecek uygunluk degerlendirme islemleri tekrarlanir.
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Yukaridaki islemlerin yapilmasinin ardindan sikayet ile ilgili sireg¢ Bolim 3.1.3’e gére sonuglandirilir.

3.1.3. Sikdyetin Sonucunun Bildirimi ve Sikdyetin Devam Etmesi Halinde Degerlendirilmesi ve C6ziimi

Sikayetle ilgili gorevlendirilen personel tarafindan sikayet ile ilgili yapilan faaliyetlere ve sikayetin sonucuna iliskin cevap yazisi
hazirlanir; ilgili birim yonetici ve Kalite Yoneticisinin teyidi alinarak GENEL MUDUR’nin  onayina sunulur. Nihai cevap yazisi,
(sikayet sahibinin talebine bagli olarak) e-posta veya resmi yazi ile gizlilik kurallarina uygun olarak sikayet sahibine ve gerekli
gorilurse sikayete konu belgeli kisiye Kalite Yoneticisi tarafindan gonderilerek sikayet sonuclandirilir.

Sikayetin devam etmesi veya sikdyetin ¢éziminin hukuki bir degerlendirme gerektirmesi durumlarinda GENEL MUDUR
tarafindan da gerekli gorilldigi takdirde konu, Kalite Yoneticisi vasitasi ile Sikayet ve itiraz Komitesi’ne sunulur.

Sikdyet ve itiraz komitesi gorisu, sikdyet ile ilgili butin yorumlar, analizler, degerlendirmeler, dnerilen dizeltici/6nleyici
faaliyetler ve ilgili diger bilgiler GENEL MUDUR’na sunulur ve GENEL MUDUR tarafindan karar verilir.

Bu karar, sikayet edenin talebine bagli olarak e-posta veya resmi yazi ile gizlilik kurallarina da uygun olarak, sikayet sahibine
ve gerekli gorilirse sikayete kisiye yukarida belirtildigi sekilde bildirilir.

Belgeli kisinin alinan karara itiraz etmesi durumunda bu prosedirin 3.2 maddesi uygulanir.
3.2. itirazlarin Degerlendirilmesi ve Cozimii

itiraz basvurulari belgelendirme kararlarina, sinav sonucuna, sinav ekibine, sinav yapicinin ve karar vericilerin bulgularina
kars! yapilabilir. Kararlara karsi yapilacak itiraz basvurulari; kararin bildirim tarihinden itibaren otuz (30) giin icerisinde yazili
olarak yapilmalidir.

itiraz basvurusu ekinde var ise objektif delillerin de bulundugu F-12 Sikdyet Ve itiraz Takip Formu ile yapilmaldir. itiraz
basvurusu konuyla ilgili NORMTEST c¢alisanlarinin isimleri (gerektiginde), itirazin nedenleri veya gerekgelerini icermelidir.

TUm personel itirazlarin alinmasi ile ilgili yetkilidir. Kuruma gelen tim itirazlar 6ncelikle Kalite Yoneticisi tarafindan L-08
Hizmet Geri Bildirim, Sikdyet Ve itirazlar Listesi’ne kaydedilir. Kalite Yoneticisi, ilgili birimi bilgilendirir. ilgili birim yéneticisi
itiraz konusuna goére uygun gordigi birim personelini itiraz siirecini takip etmek Gzere gérevlendirir. itirazin konusu ile ilgili
faaliyette gorev almis kisiler, itirazin arastirmasi ile ilgili calismalarda gorevlendirilemez.

ilgili personelin belirlenmesinin ardindan Kalite Yoneticisi tarafindan itirazin degerlendirmeye alindig), itirazi ele alacak kisinin
adi-soyadi ve iletisim bilgileri e-posta veya resmi yazi ile itiraz sahibine bildirilir. Bu bildirim basvurunun alinmasindan itibaren
bes is glni icinde yapiimalidir.

Gerekli goruldugi takdirde, Kalite Yoneticisi ve ilgili birim yéneticisi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda itiraz ile ilgili
detayl arastirmayi yapmak igin itiraza konu olan streclerden bagimsiz kisi/calisma grubu gorevlendirilebilir. Bu kisi/calisma
grubu Uyeleri personeller arasindan segilir.

itiraz ile ilgili incelenecek olan dokiimanlar ve gerekli bilgiler e-posta ile calisma grubu tyelerine iletilir ve tyelerden itiraz ile
ilgili degerlendirmelerini iki hafta (acil karar alinmasi geren durumlarda belirlenmis daha kisa slre) icinde iletmeleri istenir.
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itirazi degerlendirecek olan kisi veya calisma grubu tarafindan, itirazin gecerliligi degerlendirilir, itiraz konusu olan hususla
(karar, denetim ekibi, denetim tarihi veya denetim ekibinin bulgulari vb.) ilgili yapilan her tirlt faaliyet gdzden gecirilerek
itirazin sebepleri arastirilir.

itirazla ilgili nihai karar GENEL MUDUR onayi alinarak, itirazla ilgili gérevlendirilen personel tarafindan hazirlanan resmi yazi ile
gizlilik kurallarina uygun sekilde itiraz sahibine Kalite Yéneticisi tarafindan bildirilir.

itirazin, yapilan islemler sonucunda devam etmesi veya ¢dziimiiniin hukuki bir degerlendirme gerektirmesi durumlarinda ve
GENEL MUDUR tarafindan gerekli goriildigi takdirde konu, Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet ve itiraz komitesine sunulur.

Sikdyet ve itiraz komitesi gorusu, itiraz ile ilgili bitin yorumlar, analizler, degerlendirmeler, 6nerilen dizeltici/onleyici
faaliyetler ve ilgili diger bilgiler GENEL MUDUR’na sunulur ve GENEL MUDUR tarafindan karar verilir.

Alinan karar en kisa siirede itiraz sahibine gizlilik sartlari yerine getirilerek GENEL MUDUR imzasiyla resmi yazi ile bildirilir.
itiraz sahibi alinan karara istinaden itirazini devam ettirmek isterse MYK, TURKAK veya yargi yoluna basvurabilir

itirazlar basvurudan itibaren bir ay iginde (30 giin) karara baglanmalidir. Acil karar alinmasi gereken durumlarda bu sire
gerektigi kadar kisaltilir. NORMTEST disindaki kisi ya da kuruluslardan bilgi/belge temini gerektiren itirazlar sz konusu
bilgi/belge temin edildikten, denetim gerektiren itirazlar ise denetimin tamamlanmasindan itibaren iki hafta icerisinde
sonuclandirilmalidir.

3.3. Gizlilik

Sikdyet veya itirazlarin incelenmesi ile ilgili edinilen bilgilerin gizliliginin saglanmasi icin gerekli bitlin énlemler alinir. Bir
Sikadyetle ilgili olarak iddiada veya suclamada bulunanlarin, aciklanmasi veya gizli tutulmasina iliskin yaptigi yasal istekler
dikkate alinir. Sikayet ve itirazla ilgili, bir kisi veya tGglinci bir taraf ile yapilacak yazismalarda gizlilikle ilgili dnlemler alinir.

Saglik, givenlik vb. durumlarin s6z konusu olmasi sebebiyle kamuoyunun sikayet konusu hakkinda bilgilendirilmesi
gerekliliginde, sikayet konusu ve ¢6zUmn kapsami kurulus ve sikdyet sahibi ile birlikte belirlenir.

REVIZYON TARIHGESI

Rev. No Revizyon Ydrirliik Tarihi Revizyondan Etkilenen Bagliklar ve Degisiklikler
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