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1. AMAG
Bu prosediir, kurulusumuzda yiritilmekte olan hizmetler ile ilgili olabilecek itiraz ve sikayetlerin bagimsiz
degerlendirilmesi esaslarini agiklamak amaciyla hazirlanmistir.

2. KAPSAM
Bu prosedir, kurulusumuzda vyiriatilen hizmetlerle ilgili olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan
gelebilecek bitiin itiraz ve sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULAR
- Sirket MUdur
- Yonetim Temisilcisi
- Birim Sorumlulari

4. TANIMLAR

4.1 Sikayet

Sikayet; uygunluk degerlendirme hizmeti verilen kisi/kurum/kuruluslarin aldiklari hizmetlerden veya
uygunluk degerlendirme hizmeti alan kisi/kurum/kuruluslarin Griin, hizmet, sistem vb. kullanan/faydalanan
veya etkilenenlerin duyduklari memnuniyetsizlikleri ile ilgili olarak yapilan yazili basvurudur.

4.2 itiraz
itiraz; kurulusumuz faaliyetleri ile ilgili olarak kuruluslarin, kendilerini ilgilendiren konularda alinan kararlara
karsi yaptiklari yazili basvurudur.

5. UYGULAMA
Kontest, sikayet veya itirazin gegerli kiinmasina yonelik tim bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasindan
sorumludur.

5.1 Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Siiregleri

e Kisi, kuruluslardan veya ilgili taraflardan e-posta, web sayfasi, posta-kargo yolu ile ve ofise elden
teslim edilen yazili olarak gelen sikayetler Yonetim Temisilcisi tarafindan, bu sikayetin Kontest'in
sorumlu oldugu muayene faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyit eder ve eger ilgili ise bu sikayet;
Yénetim Temsilcisi tarafindan “KON-FR-10 itiraz ve Sikayet Takip Formu” ile kayit altina alinir.

o Kontest, sikdyet ve itirazi onaylamak igin gerekli bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasini Sikayet ve
itiraz Komitesi aracihgl ile yapmaktadir. Sikdyet ve itiraz Komitesi; Sirket Mudiirii, Yénetim
Temisilcisi, Yonetim Temsilcisi Vekili ve ilgili Birim Sorumlularidir.

e Engec bir hafta igerisinde Sikayet ve itiraz Komitesi tyeleri toplanti yaparak sikiyet degerlendirilir.
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Gerektiginde sikdyet konusu uzman/personel savunmalari da bu toplantida degerlendirilerek
gerekiyorsa; diizeltici veya onleyici faaliyet baglatilir.

Kontest, sikayet ve itirazlarin alindigina ve gelisimine dair, ilgili taraflara bilgi vermektedir.

Sikayet ve itiraz Komitesi, aldigi karar ve yapilan faaliyet ile ilgili bilgiyi, sikayet/itiraz sahibine resmi
olarak karar tarihinden itibaren 10 is glinii igerisinde bildirilmektedir.

Ugtinci taraflar tarafindan yapilan itiraz ve sikayetler icin sorumlu olan ilgililer ile Gg¢iinci taraf
bilgileri paylasiimaz.

Diizeltici faaliyetler, sikdyetin konusuna gore; muayenenin tamamen tekrarlanmasi, sikayet konusu
islemle ilgili tekrarlar, Ucret iadesi vb. islemler olabilir.

Son 2 sene iginde sikayetlerle ilgili konular icerisinde yer alan personeller (idari gérevlerde rol alanlar da

dahil) ayrimci faaliyetlere sebebiyet verecek sonuglarin olmamasi agisindan higbir sikayet inceleme isinde

calismazlar. inceleme heyetine dahil olan higbir birim sorumlusu sorumlu oldugu personel ile sikayet

hususlarini ve asamalarini paylasamaz. Yapilacak olan degerlendirme islemi gizlilik ve tarafsizlik ilkesi

dahilinde gergeklestirilir.

5.2 itirazlarin Degerlendirilmesi ve Siiregleri

Kisi, kuruluslardan veya ilgili taraflardan e-posta, web sayfasi, posta-kargo yolu ile ve ofise elden
teslim edilen yazili olarak gelen itirazlar, Yonetim Temsilcisi tarafindan, bu sikdyetin Kontest'in
sorumlu oldugu muayene faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyit eder ve eger ilgili ise bu itiraz;
Yénetim Temsilcisi tarafindan “KON-FR-10 itiraz ve Sikayet Takip Formu” ile kayit altina alinir.
Kontest, sikayet ve itirazi onaylamak icin gerekli bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasini Sikayet ve
itiraz Komitesi aracihgl ile yapmaktadir. Sikayet ve itiraz Komitesi; Sirket Midiirii, Yénetim
Temisilcisi, Yonetim Temsilcisi Vekili ve ilgili Birim Sorumlularidir.

En geg bir hafta icerisinde Sikayet ve itiraz Komitesi tiyeleri toplanti yaparak itiraz degerlendirilir.
Gerektiginde itiraz konusu uzman/personel savunmalari da bu toplantida degerlendirilerek
gerekiyorsa; diizeltici veya onleyici faaliyet baslatilir.

Kontest, sikayet ve itirazlarin alindigina ve gelisimine dair, ilgili taraflara bilgi vermektedir.

Sikayet ve itiraz Komitesi, aldigi karar ve yapilan faaliyet ile ilgili bilgiyi, itiraz sahibine resmi olarak
bildirilmektedir.

Uglincii taraflar tarafindan yapilan itiraz ve sikayetler icin sorumlu olan ilgililer ile Ggiinci taraf
bilgileri paylasiimaz.

Duzeltici faaliyetler, itirazin konusuna gére; muayenenin tamamen tekrarlanmasi, itiraz konusu
islemle ilgili tekrarlar, tcret iadesi vb. islemler olabilir.

Son 2 sene iginde itirazlarla ilgili konularin igerisinde yer alan personeller (idari gérevlerde rol alanlar da

dahil) ayrimci faaliyetlere sebebiyet verecek sonuglarin olmamasi agisindan higbir itiraz inceleme isinde

calismazlar. inceleme heyetine dahil olan hicbir birim sorumlusu sorumlu oldugu personel ile itiraz

hususlarini ve asamalarini paylasamaz. Yapilacak olan degerlendirme islemi gizlilik ve tarafsizlik ilkesi

dahilinde gerceklestirilir.
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5.3 Kayitlar

itiraz ve sikayetlerle ilgili toplanti kayitlari ve “KON-PR-04 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii”ne gore
sonuclandirilan sikayet ve itirazlara ait kayitlar, “KON-PR-02 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii”’ne gore

muhafaza edilir.

Bu kayitlar, Yonetim Temisilcisi tarafindan dosyalanir ve yillik olarak istatistiki degerlendirmeler yapilarak,

Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantilarina sunulur.

6. iLGiLi DOKUMANLAR

KON-FR-10 itiraz ve Sikayet Takip Formu
KON-PR-04 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
KON-PR-02 Kayitlarin Kontrolii Prosediri




