P07-P07 SIKAYET VE ITIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU

Hazirlayan :

Ezgi COLAK

Onaylayan:

Yigit Efe Ozcengiz

Dokiiman No: P07-P07/Revizyon No:13/Tarih:06.11.2019




CERTURK tarafindan yritiimekte olan faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen sikayet ve
itirazlarinin alinma, degerlendirme ve karar verilmesine iligkin esaslarinin belirlenmesidir.

1. AMAG:

2.KAPSAM:

TS EN ISO 17024 Personel belgelendirme, TS EN ISO 17020 Cesitli tipteki muayene kuruluglarinin galigtiriimalari igin
genel kriterler faaliyetlerine iligkin tlim tizel veya gergek sahislardan gelen itiraz ve sikayetleri kapsar.

3.SORUMLULAR:
Genel Miidiir:

e Alinmig olunan sikayetlerin veya itirazlarin olumlu kararlara baglanildigindan emin olmak, sikayet ve itirazlarin
degerlendirilmesini saglamak, saglatmak

Kalite muduri:
o TS ENISO 17020 alanindaki Sikayet ve itirazlarin raporlanmasini saglamak, (st yonetimi haberdar etmek
Personel Belgelendirme Miidiirii:

e TSENISO 17024 alanindaki Sikayet ve itirazlarin raporlanmasini saglamak, Ust yonetimi haberdar etmek

Baliim Yoneticileri

o Sikayet ve itirazlarin giderildiginden emin olmak, gerekli ¢calismalarin yGritiimesi igin liderlik etmek
Sikayet veya itiraz Komiteleri

e itiraz ve sikayetin kayit altina alinmasini saglamak gerekli diizeltici faaliyetlerin baglatimasini kararini vermek.
4.TANIMLAR ve KISALTMALAR:

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin, belgelendirme, muayene siireclerinde alinmis olunan bir
kararin tekrar dikkate alinmasi yonundeki talebi.

Sikdyet: Herhangi bir kurulus veya kisi tarafindan belgelendirme, muayene kurulusuna yapilan uygunsuziuk bildirim
talepleri.

Sikayet ve itiraz Komitesi: ligili alana dair miisteriden gelen sikayet ve itirazlan degerlendirir ve bir sonuca baglayan kurul.
BY : Bolim Yoneticisi.

PBM:Personel Belgelendirme Miduri

KM : Kalite MUdurt

KYT : Kalite Yonetim Temsilcisi

5. ILGILi DOKUMANTASYON

CERTURK BILGI YONETIM PANELINDE BULUNAN SiKAYET iTIRAZ FORMU
P10-F24 Sikayet ve itiraz Sonug Formu

P08-L06 Sikayet ve itiraz Takip Listesi

P10-FNO8 Miisteri Sikayet ve itiraz Formu
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Yiratllmekte olan personel belgelendirme ve muayene faaliyetleri ile ilgili olabilecek her tirlli sikayet veya itirazlar
www.certurk.com web sitesi iginde Bilgi Yonetim Panelinde yer alan Sikdyet ve itiraz Formu veya P10-FNO8 Miisteri
Sikayet ve itiraz Formu doldurularak yapilir. Bu bildirimler herhangi bir personel belgelendirme ve/veya muayene kararina —
sorulmus bir soruya — degerlendirme sonucuna —verilmis karara itiraz , belgelendirme ve muayene sireci - denetim ile ilgili
bir sikayet veya belgelendirilmis bir personel hakkinda yapilan bir sikayet seklinde olabilir. itirazlarin karar tarihi —denetim
tarini itibari ile 1 ay icinde yapilmasi gerekmektedir. Sikayet ve/veya itirazin yeniden degerlendirmesinde gorev alacak kisiler
konu ile direk iliskisi olmayan kisilerden segilir.

6. UYYGULAMA:

CERTURK , web sitesine sikayet / itiraz bagvurusu yapildiginda kisiye “Sikayet ve / veya itiraziniz kayit altina alinmistir
degerlendirme sonucunda en kisa siirede tarafiniza bilgi verilecektir “ seklinde bir sikayet - itiraz kabul maili gitmektedir. llgili
sikayet / itiraz bagvurusu info@certurk.com mail adresine diismektedir.Bireysel bagvuru yoluyla yapilan sikayetlerde P10-
FNO8 Musteri Sikayet ve itiraz Formu doldurularak fotokopisi sikayet sahibine verilmektedir.

Sikayet :

CERTURK’e yapilan sikayetler info@certurk.com mail adresi veya bireysel sikayet formu doldurularak Personel
belgelendirme Mudurd ve Midir Yardimcisina iletilir. Sikayet Personel Belgelendirme faaliyetleri igin ise PBM tarafindan
kayit altina alinir ve eger muayene faaliyetleri igin ise PBM sikayeti KM ye ileterek KM tarafindan P08-L06 Sikayet ve ltiraz
Takip Listesinde kayit altina alinir. CERTURK'’ den belge almaya hak kazanmig bireyler veya firmalarin kalite yonetim
sistemlerine iligkin yapilacak sikayetler ve ayni zamanda denetim ile ilgili sikayetler ilgili bolum madurlugt —tarafindan
degderlendirilir ve gerektigi durumlarda dzeltici faaliyetler baglatilir. CERTURK gelen sikayetin kendisinin sorumlu
oldugu personel belgelendirme velveya muayene faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit eder. Sikayet personel
belgelendirme velveya muayene faaliyetleriyle ilgiliyse sikayeti ele alir. Sikayet, belgelendirilmis bir misteriyle ilgiliyse
sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis kisiye verilen personel belgesinin ve/veya muayene faaliyetleri yapilan kurulusa
verilen raporlarin etkililigi ele alinir. Belgelendirilmis musteri (personel belgelendirme) velveya muayene faaliyetleri yapilan
kurulusa hakkindaki sikayet, CERTURK tarafindan sozi edilen belgelendirilmis misteriye (personel belgelendirme )
velveya muayene faaliyetleri yapilan kurulusa yénlendirilir.

Sikayeti ele alma prosesi agagidaki unsurlari ve metotlari kapsar:

a) Sikayeti alma, gegerli kilma, sorusturma ve bunlara cevap olarak yapilacak faaliyetlere karar vermek igin gereken
prosesin ana hatlarini belirten bir tanimi,

b) Sikayeti c¢oziimlemek icin yapilan faaliyetler dahil olmak (izere, sikayetlerin ve itirazlarin takip ediimesi ve kayit
altina alinmasi

c) Yapilacak uygun diizeltmenin ve dlzeltici faaliyetin baglatiimasi.

d) Uygun herhangi bir faaliyetin gerceklestirimesinin saglanmasi.

Sikayeti alan CERTURK sikayeti gecerli kimak icin gerekli olan bdtin bilgilerin toplanmasindan ve
dogrulanmasindan sorumludur. CERTURK mimkin olan durumlarda, sikayet sahibine sikayetin alindigini bildirir ve
ilerleme raporlarini ve sonucunu iletir. Sikayet sahibine iletilecek olan karar sikayete konu olan hususlara dahil olmayan
kisiler tarafindan verilir. CERTURK miimkiin olan durumlarda, sikayet sahibine sikayeti ele alma prosesinin sonucunu
resmen bildirir.

itiraz:
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Personel Belgelendirme / Muayene / Uriin Belgelendirme konusunda verilen karara bir itiraz olmasi durumunda kisi/ miisteri
itirazini info@certurk.com mail adresine veya bir dilekge ile yazili olarak CERTURK merkeze bildirir. Kisi/ misteri Muayene
veya Belgelendirmeyi yapacak personele veya uygulamanin kendisine itiraz edebilir. itirazini CERTURK e bir dilekge ile
iletmesi gerekmektedir. Mail veya Yazili olarak gelen itiraz PBM tarafindan alinir ve ilgili bolim mdurd ( Personel
Belgelendirme Miidirii  (17024) — Kalite Miidiirii (17020)) tarafindan degerlendirilerek P08-L06 Sikayet ve itiraz Takip
Listesinde kayt altina alinir. Once itiraza konu kisinin kararini yeniden gézden gecirmesi saglanir, ardindan bagka bir karar
verici veya i¢ dogrulayicinin  dederlendirmesine tabi tutulur. Gerektigi durumlarda dizeltici faaliyetler baglatilir.
Gerceklestirilen aksiyonlar P10-FNO8 Miisteri Sikayet ve itiraz Formu ile kayit altina alinir. itiraz sahibine iletilecek olan
karar sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan verilir.

***itiraz konusu teorik sinav sorusu olmasi durumunda ilgili soru program komitesi tarafindan tekrar degerlendirmeye alinir .
Eger sorunun hatali veya eksik/ yaniltici ifade igerdigi tespit edilirse kisi tekrar yeni bir soru setiyle teorik sinava tabi tutulur
ve yeni sinav sonuglarina gére belgelendirme karari verilir.

*** Sinav materyali olan kaynakli test parcalari gizlilik geregi kaynagin yapildigi firmadan disariya gikarilamadigi- parca
boyutlarinin taginabilmesi agisindan mimkin olmadigi durumlarda parganin ilgili kaynak kesiti ve parganinda etiketi
Inumarasi vs gorinlr sekilde kamera veya fotografla kayit altina alinarak dosyasinda saklanir. Pargalar uygun test
uygulandiktan sonra 2 haftalik itiraz stresi boyunca kaynagin yapildigi tesiste saklanmalidir.

itiraz durumlarinda Uglincii bir tarafin (bu akreditasyon kurumu olabilir) denetimine gidilebilinir (hakem mahkemesi olarak)
veya konu hakkinda hukuksal yollara bagvurularak olay mahkemeye intikal eder. CERTURK itirazlari ele almanin
biitiin seviyelerindeki biitin kararlardan sorumludur. Itirazlar hakkindaki sorusturma ve karara itiraz edene karsi ayrimci
bir faaliyetle sonuglanmaz. Misterinin ; sikayet ve itirazlarinin giderilmesi konusunda Akreditasyon Kurumlarina basvurma
haklar meveuttur. itirazin ele alinmasi siireci genel olarak

> itirazi alma, gegerli kilma, sorusturma ve bunlari cevap olarak yapilacak faaliyetlere karar vermek igin prosesin ana
hatlari

> ltirazlan ¢éziimlemek icin yapilan faaliyetler dahil olmak (izere, itirazlarin takip edilmesi ve kayit altina alinmast,

» Yapilacak uygun diizeltmenin ve diizeltici faaliyetin saglanmasi

Asamalarini kapsar.

CERTURK sikayet / itiraz sahibine en ge¢ 1 ay iginde neticeyi bildirir. PBM ve/veya KM tarafindan sikayet ve itirazlar her
hafta diizenli kontrol edilir ve yapilan yeni sikayet / itiraz ilgili PBM ve/veya KM tarafindan degerlendirilir ve gerekli arastirma
— inceleme yapilir. TS EN ISO/IEC 17020'de Sikayet ve itiraz edene bildirilecek karar, sikayet ve itiraz konusu
muayene/belgelendirme faaliyetlerinde yer almamis olan kisi/kisiler tarafindan verilir veya gézden gegirilir ve onaylanir.
PBM ve/veya KM, gerek gérmesi durumunda Genel Midir ve KM ile birlikte degerlendirme yapar. Sikayet konusu PBM
ve/veya KM ise degerlendirme Genel Midiir tarafindan yapilir. Yapilan degerlendirme sonucu alinan karar PBM tarafindan
sikayet / itirazi yapan tarafa yazili olarak bildirilir. ilgili tarafin sikayet / itirazinin devam etmesi ve sikayet / itirazin
giderilememesi durumunda konu sikayet ve itiraz komitesine aktarilir. Komite sikayet / itirazi degerlendirir ve kararin
uygulanmasi icin Genel MUdire bilgi verir. Komitenin aldi§i kararlar, kurulusun nihai kararlanidir. Eger sikayet —itiraz
personel belgelendirme alaninda ise ve sinav sorumlusu ile ilgiliyse kisinin bir sonraki sinavinda bagka bir sinav gérevlisi
gorevlendirilir — muayene / Urlin belgelendirme alaninda ise firmanin bir sonraki belgelendirmesine baska bir personel
gorevlendirilir.. Tim sikayet / itirazlar sikayet ve itiraz Takip Listesi ile Kayit altina alinip takibi yapilir. Sikayet ve itirazlarin
degerlendiriimesi siirecinde gérev alan CERTURK personeli ve Sikayet ve itiraz Komitesi lyeleri imzalamis olduklari
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Personel Gizlilik Tarafsizlik ve Bagimsizlik Taahhtitname
gizliligini korumakla ydkimliddr.

geregi sikayet sahibi , sikayet konusu gibi firmaya 6zel bilgilerin

6.1 Sikayet Ve itiraz Komitesinin /Komisyonu Segimi
TS EN ISO/IEC 17024 CERTURK Sikayet ve itiraz komitesi Uyelerini belirlerken asagidaki kriterleri goz 6niinde bulundurur;

1. Komitenin bir Gyesi, sikayet ve itirazlar endUstriyel yonden ele almasi igin, Uretim alaninda galigan bir firmanin
profesyonel yoneticilerinden veya teknik galisanlarindan segilir. Uyenin alaninda en az 2 yillik tecriibeli olmasi sarti
aranir.

2. Komitenin bir (yesi, sikayet ve itirazlar galisan agisindan degerlendirebilmek icin daha dnce benzer hizmetleri
almis ve sertifikalandirimis veya benzer alanda ustalik belgesi —diplomasi bulunan galisanlar iginden segilir.
Calisan icin, yaptigi iste en az 5 yillik ¢alisma deneyimi sarti aranir

3. Komitenin bir lyesi, endistriyel sektdrlerde faaliyet gdsteren firma sahipleri arasindan segilir. Bu (iye segiminde en
az 5 kisinin galistigi isyerine sahip olmak ve en az 2 yildir faaliyet gosterme sarti aranmaktadir.

Sikayet ve itiraz komitesi bagkani yapilacak ilk toplantida Uyeler tarafindan segilir. CERTURK’ Un belgelendirme karari
strecinde gorevli olmayan bir personeli istenirse komiteye girebilir. Komite tyeleri CERTURK Genel Mudirl tarafindan
yukaridaki kriterlere gore belirlenir.

6.2 Sikayet ve itiraz Komitesinin Gorevleri
Sikayet ve itiraz komitesi ana gorevi, Certurk’ e gelen ve Certurk yénetimi tarafindan ¢oziilememis olan sikayet ve itirazlarin
ele alinarak karara baglaniimasidir. Bu sartin olusmasi durumunda Certurk Genel Mudurl, komiteyi toplantiya ¢agirr ve
gereken faaliyetlerin ylritilmesi saglanir.
6.3 Sikayet ve itiraz Komitesi Tarafindan Alinan Kararlarin Degerlendirilmesi
e Komite tarafindan alinan kararlar 6neri niteliginde olup , Certurk yonetimi tarafindan degerlendirmeye tabi tutularak
uygun bulunmasi durumunda hayata gegirilecektir. Alinan kararlar ilgili taraflara yazili olarak(P10-F24 Sikayet ve

itiraz Sonug Formu) ile bildirilir. Yapilan itiraz ve sikayetler yillik YGG toplantilarinda ele alinarak bahse konu
faaliyetlerle ilgili yapilan ve/veya yapilabilecek faaliyetler belirlenir.

REVIZYONLAR

REVIZYON | REVIZYON

TARIHi NO REVIZYON NEDENI

10/9/2012 01 1-komite gdrev ve nitelikleri diizenlendi

24/07/2014 '02 2-Uygulama bolimii giincellendi /

24/10/2014 '03 17021 sistem belgelendirme maddeleri eklendi
01/01/2016 '04 3-Uygulama bélimine ek yapildi
'08/04/2016 '05 4-PBM yerine vekalet edecek degerlendirici tanimlandi
'26.08.2016 '06 5-Kapak sayfasina dékiman no -revizyon ve tarihi
13/01/2017 ‘07 eklenmigtir.

01/04/2017 08 6- Prosediiriin geneline TS EN ISO/IEC 17020
07/07/2018 09 gereklilikleri eklendi

30/04/2019 10 7-Sikayet ve itiraz bollimleri ayrildi-itiraz siresi
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30/04/2019
23.08.2019
06.11.2019

11
12
13

degistirildi — tasinamayan test pargalarinin firmada

saklanmasi eklendi.

8-SIKAYET VE ITIRAZIN NASIL ALINDIGI VE KiM

TARAFINDAN KONTROL EDILDIGI KISMI

DEGISTIRILDI.

9- 6.3 maddesindeki komite kararinin baglayiciligi

ifadesi TURKAK denetim défline istinaden revize

edilmistir.

10-i¢ Dogrulayici siirece eklendi

11-'Kalite Givence Mudurd’ Kalite MUduri olarak

degistirilmistir.

12-Kullaniimayan dokiimanlarin kaldiriimasi ve bilgilerin
guincellenmesi , kapak sayfasinin giincellenmesi

13- P10-FNO8 Miisteri Sikayet ve itiraz Formu

eklenmistir.
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