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1. AMAG

Bu prosedurin amaci; Daer Uygunluk Degerlendirme’ de itiraz ve sikayetler icin uygulanacak ydntemi
belirlemektir.

2. TANIMLAR

itiraz: Kurulusun, talep ettii muayene statiisiine iliskin Daer Uygunluk Degerlendirme tarafindan verilen
herhangi bir kararin yeniden degerlendiriimesi talebi.

Sikayet: Daer Uygunluk Degerlendirmen ’in vermis oldugu hizmetlerle ilgili olarak, bir uygunluk degerlendirme
faaliyetinde alinan karara itirazdan farkli olacak sekilde Daer Uygunluda iletmis oldugu memnuniyetsizlik
ifadesidir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: Daer Uygunluk Degerlendirme faaliyetleri ile ilgili misteri ya da
ilgili taraflardan gelen itiraz ve sikayetleri tarafsiz bir sekilde degerlendirerek karara baglamaya yetkili komitedir.

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosedurin uygulanmasindan genel mudur, itiraz ve sikadyet komitesi, kalite yonetim temsilcisi, ilgili
departman muddrleri ile itiraz ve sikayetle iligkili tim Daer Uygunluk Degerlendirme personeli sorumludur. Daer
Uygunluk Degerlendirme sikayet ve itirazlari ele alma prosesinin tanimini, talep olmaksizin erigilebilecek
sekilde kamuya acik tutmustur.

4, UYGULAMA
4.1. ltiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi
4.1.1.Itiraz ve Sikayet Komitesinin Olusturulmasi

Daer Uygunluk Degerlendirme genel midiri tarafindan atanan ve en az 3 asil, 3 yedek kisiden olusan
komitedir. Daer Uygunluk Degerlendirme sikayet veya itirazi onaylamak icin gerekli bilginin toplanmasi ve
dogrulanmasi konusunda teknik midur, itiraz ve sikdyet degerlendirme komitesi ve ydnetim temsilcisini
gorevlendirmisgtir.

itiraz ve Sikayet Komitesi, itiraz ve sikayetler ile ilgili nihai kararin tarafsiz, bagimsiz ve gizlilik ilkelerine bagli
bir sekilde verilmesini saglamak amaciyla olusturulur. Genel Mudir, komite Gyelerini segerken, Daer Uygunluk
ile kisisel olarak herhangi bir ticari, mali, hukuki ve baska bir iligkisi olmamasini en 6énemli sart olarak goz
ondnde bulundurur ve bu dogrultu da secer. Komite Uyeleri, hizmet verilen kurulustaki ¢alisanlardan, urln
kullanicilarindan, Grtn tasarimcilarindan ve hizmet verilen kurulusun sahiplerinden olamaz. Komite uyeleri,
Daer Uygunluk Degerlendirme’ nin itiraz ve sikadyete konu olan hizmetin muayene uzmanlarindan ve teknik
kadrodan segilemez.

itiraz ve sikayet degerlendirme komitesi, itiraz ve sikayete konu olan durumlardan bagimsiz bir sekilde Daer
Uygunluk Degerlendirme’ de bulunan farkh departmanlardan segilebilecegi gibi, uygun kisilerin bulunamamasi
durumunda, benzer kuruluglardan Daer Uygunluk Degerlendirme muayene faaliyetlerine bulunmamis yedek
Uyelerden segilebilir. Boyle bir durumda bu kisiler ile s6zlesmeler imzalanarak, oryantasyon egitimleri verilir.
itiraz ve sikayet degerlendirme komitesinin gérevleri, sorumluluklari gérev taniminda belirtilmistir.

Kalite ydnetim temsilcisinin yetki seviyesi lizerinde sikayet olmasi durumunda (Ornek: Genel Miidir, Teknik
Mudir vb.) s6z konusu sikayetin degerlendiriimesi icin sikayete konu olan kisilerden bagimsiz asil ve yedek
Uyelerden en az 3 kisi toplanti igin segilir.

Komite uyelerinin istifasi veya genel mudurin degisiklik yapmasi s6z konusu degilse komite ayni haliyle
calismalarini strdirdr.
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itiraz ve sikayet degerlendirme komite iyeleri, kendi gérev tanimlari ile ilgili oryantasyon siirecine tabi tutulur
ve gorevleri ile ilgili s6zlesme imzalatilir.

4.1.2.itiraz ve Sikayet Komitesinin Toplanmasi

itiraz ve Sikayet Komitesi 12 ayda bir kez veya genel midiriin olaganistii durumu tespitiyle veya ihtiyag
duydugunda belirlenen yer ve tarihte toplantiya katilir, intiyag duyulmasi halinde yedek Uyeler toplantiya katilir.
Bu toplantiya kalite yonetim temsilcisi bagkanlik eder.

Toplanti Giindemi Uyelere kalite yonetim temsilcisi tarafindan toplanti tarihinden 1(bir) hafta 6ncesinde antetli
kagit kullanilarak, toplanti gindemi, tarihi ve saati belirlenerek mail yolu ile iletilir. Komite Gyeleri bilgilendirmeyi
aldiklarina dair maili okundugunu bildirecek sekilde cevaplarlar.

itiraz ve Sikayet Komitesinin Toplanmasi Durumunda Uyulacak Kurallar;

1. Uyelerin en ¢ok 2(iki) toplantiya mazeretsiz katiimamalari itiraz ve sikayet komitesinden g¢ikarilma
sebebidir.
2, itiraz ve sikayet komitesi, kararlari oy birligi ile alinir. Oy birliginin olmadi§i durumlarda ise oy goklugu ile

karar alinabilir.

3. itiraz ve sikayet degerlendirme komitesinin karari, son karardir.

4, Gerekli gérilmesi durumunda komite Uyelerine teknik konuda destek olmasi amaciyla, sikayete, itiraza
konu faaliyet/standart ile ilgili daha tecribeli teknik bir kisi destek olabilir.

5. Daer Uygunluk Degerlendirme tarafindan sikayet ve itirazlarin kabull, sorusturmasi ve karari, sikayet ve
itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol agmamasi prensip olarak benimsenmistir.

6. Daer Uygunluk Degerlendirme sikayet ve itirazlari ele alma prosesinin her seviyesindeki tim kararlardan
sorumludur.

7. Daer Uygunluk Degerlendirme sikayet ve itirazlari ele alma prosesinde karar vermekle goérevli olan

personelin, itiraza konu kararda yer alan personelden farkli olmasini giivence altina alir.

8. Muayene faaliyetleri ile ilgili olarak; muayene raporlari, muayene ekipleri, muayenenin icerigi vb.
hususlarda sikayet ve itirazlar, ilgili kisi veya kuruluslar tarafindan, yazili veya sézlu olarak yapilabilmektedir.

9. Daer Uygunluk Degerlendirmen ’in almis oldugu kararlar ile ilgili musteri ve/veya ilgili taraflardan gelen
sikayet ve itirazlar, internet sayfasinda erisime agiimis olan DR.FR.030 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
ile elektronik ortamda, kalite temsilcisi tarafindan sikayet ve itiraza iligkin bilgiler alinarak, DR.LS.021 itiraz ve
Sikayet Takip Listesi ile kayit altina alinir. Tim bilgiler kalite ydnetim temsilcisinde toplanir.

10. Sikayet ve itiraz alindiktan sonra kalite yonetim temsilcisi ve ilgili teknik midur, itirazin Daer Uygunluk
Degerlendirmen ’in vermis oldugu kararlar, calisan personeller ve faaliyetler icerisinde sistematik bir hata
olusumuna sebebiyet verip vermedigi ile ilgili ile ilgili olup olmadigini arastirir.

11. Daer Uygunluk Degerlendirme Tarafsizlik, Bagimsizlik ve Gizlilik politikalarina uymayacak sekilde ciddi
risk teskil eden bir durum tespit edilir ise, itiraz ve sikayetin degerlendiriimesi igin; genel mudurin direktifi ile
yonetim temsilcisi tarafindan, sikayetten bagimsiz en az 3 kisi olacak sekilde sikayet ve itiraz komitesinden
tyeler davet edilir ve durumu degerlendirerek karar almalari istenir.

12. Yonetim temsilcisi itiraz ve sikayete iliskin bilgi belge ve kayitlari itiraz ve sikayet degerlendirme komitesi
ile paylasir.
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13. itiraz ve sikayet degerlendirme komitesi sikayet ve itiraz muayene faaliyetleri, calisan personeller veya
bir musteriyle ilgili olmasina bakarak, riski ve degerlendirilmesi i¢in nasil bir yol izlenecegine dair yapilacak
islemleri belirler.

14.  Sikayet ve itiraz, Daer Uygunluk Degerlendirme faaliyetleri ile ilgili degilse sikayet ve itiraz sahibine kalite
yonetim temsilcisi tarafindan yazil bilgi verilir.

15. Gerek duyulmasi halinde sikayet ve itiraz komitesi konuyla ilgili uzmanlardan ve/veya anlasmazliga
dusen taraflardan bilgi ve yardim alabilir.

16. Sikayet ve itirazlar, itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi tarafindan, (7) yedi is giini igerisinde
degderlendirilir, itiraz sahibine kalite yonetim temsilcisi tarafindan yazili olarak, yapilacak islemler hakkinda bilgi
verilir.

17. Yonetim temsilcisi, sikayet ve itiraza iligkin komitenin almis oldugu aksiyon karari dogrultusunda, duizeltici
ve Onleyici faaliyetler sureglerini baslatir.

18. Sikayet ve itiraz tarihinden en geg (1) bir ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, itiraz sahibi tarafa,
yazili olarak bildirilir.

19. Mdasterinin gergeklestirilen faaliyet hakkindaki onayi mail yolu ile kalite yonetim temsilcisi tarafindan kayit
altina alinir. itiraz ve Sikayet Degerlendirme komitesinin aldigi karar ve yapilan faaliyet ile ilgili itiraz sahibi
tatmin olmazsa ikinci kez Daer Uygunluk Degerlendirme 'ye itiraz etme hakkina sahiptir.

20. Musteri faaliyeti tatmin edici bulmaz ise konu yénetim temsilcisi tarafindan DR.FR.030 itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Formu kaydedilerek itiraz ve sikayet komitesine bildirilir ve miisteriye yazili bilgi verilir. itiraz ve
sikayet komitesi yeni bir faaliyet planlarsa, yeni plan tekrar misteriye iletilerek stire¢ devam ettirilir.

21. Daer Uygunluk, sikayet ve itiraz sahibinin alinan karara itiraz edebilmesine izin vererek bu sikayet ve
itirazin, bahse konu kararla énceden higbir iliskisi bulunmayan ancak konu hakkinda yeterli bilgi ve tecriibeye
sahip, bagimsiz hareket edebilen kisi veya kisilerce incelenmesinin teminini saglar. Faaliyet sonucu itiraz
sahibine bildirildiginde, itiraz sahibi yine tatmin olmaz ise Daer Uygunluk mevcut yasal haklar ile bu haklarin
kullaniimasina iligkin surelerin itiraz sahibine bildirimini yapar.

22. Sikayet ve itiraz sahibi ihtiya¢ duydugunda yasal yollara basvurabilir. Bu prosedirde yer alan ¢alismalar
ve yazigsmalarla ilgili Daer Uygunluk’ un akreditasyona sahip oldugu Akreditasyon Kuruluslari (TURKAK) ve TC
Mahkemeleri haricinde hicbir tGglincli kurum ya da kisiye bilgi verilmez. Sikayet ve itirazin ilgili oldugu
Kurum/Kurulus olacak sekilde bilgi verilir.

4.1.3.lItiraz ve Sikayet Komitesi Toplanti Giindemi

-itiraz ve Sikayet Komitesinin toplanti giindemini asagidaki konular olusturmaktadir;
A. ltirazlar;

TS EN ISO 17020 igletme proseduirleri geregi alinan kararlar,

TS EN ISO 17020 isletme prosedurleri geregi olusturulan proseddrlerin revizyona ugramasi,

Tahribatsiz muayene hizmetleri karari

Tahribatsiz muayene hizmetlerinin tekrarlanmasi karari,

Kaynak yontemi prosediri onay hizmetlerinin karari,

Kaynak yontemi proseduri onay hizmetlerinin tekrarlanmasi karari,

Gozetim hizmetleri karari,
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B. Sikayetler;
Muayene hizmetini onaylayan kisiler hakkinda alinan sikayetler,
Muayene hizmetini gerceklestiren kisiler hakkinda alinan sikayetler,
Kaynak ydntemi prosedirl onay hizmetini gergeklestiren kisiler hakkinda alinan sikayetler,
Kaynak ydntemi prosediriine onay veren kisiler hakkinda sikayetler,
Muayene, sertifikasyon ve gozetim hizmeti sirecindeki uygulamalar hakkinda sikayetler,
Yanlis belge veya logo kullanimi,
TS EN ISO 17020 muayene kapsamlari ile ilgili alinan sikayetler,
Tum gizlilik ve guvenlik ihlalleri hakkinda sikayetler,

Toplanti sonucu kalite yonetim temsilcisi tarafindan antetli forma ile kayit altina alinir, toplanti katilimcilarindan
imza alinir, toplanti sonugclari kayitlarin kontrolu prosedirine gére muhafaza edilir. Toplanti sonuglari dizeltici
Onleyici faaliyetler gerektiriyor ise, dizeltici 6nleyici faaliyetler prosedirtine gore islemler baslatilir ve sonuglari
kayitlarin kontroll prosedirine gére muhafaza edilir

5. ILGILI DOKUMANLAR
DR.FR.030 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
DR.LS.021 itiraz ve Sikayet Takip Listesi

Prepared and Controlled by Approved by
Hazirlayan ve Kontrol eden Onaylayan
Quality Management Representative General Manager
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Madur
Name /Surname ; DAMLA KAYA Name /Surname ; EREN KAYA
(Ad / Soyad) (Ad / Soyad)
Signature ; Signature ;
(imza) (imza)
- Revizyon Rev
Bolum No. | . ... No. | Revizyon Maddesi
Tuma - 00 ik Yayin.
Tuma 22.11.2022 01 Logo ve unvan degistirildi, numaralandirma sistemi giincellendi.
Tumd 27.07.2023 02 Tum bashklar ve uygulamalara revizyon getirildi.
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