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SIKAYET ve ITIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

1 AMAG

Bu proseduir; Urun belgelendirme, muayene ve personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili
olarak musterilerden, konu ile ilgili diger taraflardan ve herhangi 6zel veya tlizel kisilerden
gelen sikayet ve itirazlari degerlendirme ve karara baglamak icin izlenecek ydntemi
tanimlamak amaci ile hazirlanmistir.

2 KAPSAM

Bu prosedir drin belgelendirme, muayene ve personel belgelendirme birimini
kapsamaktadir.

3 TANIMLAR

Sikayet: Musteriler veya Uriin belgelendirme, muayene, personel belgelendirme faaliyeti ile
ilgili diger taraflar ile herhangi 6zel veya tuzel kisiler tarafindan beglelendirme surecine,
belgelendirme slrecinde yer alan personel ile veya belgelendirmenin sonucundan etkilenen
taraflarin belgelendirilmis Grln ile ilgili, muayene kurulusuna yapilan muayene sureci,
muayene personeli, masteri iligkileri, muayene kurulusu, personel belgelendirme slreci,
personel belgelendirme personeli, belgelendirilmis kisiler ve ITK yénetimine yénelik olumsuz
bildirimlerdir.

itiraz: Gergeklestirilen belgelendirme faaliyetinin unsurlari, muayene faaliyeti ve/veya
personel belgelendirme faaliyeti sonucunda verilen rapor, belge veya kararlara iligkin ilgili
taraflarin olumsuz bagvurularidir.

4 SORUMLULUKLAR
Bu proseduriin uygulanmasindan Teknik Mudur ve Kalite Yéneticisi sorumludur.

5 UYGULAMA

5.1 ITK Uriin Belgelendirme, Muayene ve Personel Belgelendirme faaliyetlerine yénelik
sikayet ve/veya itirazlar, web sitemizde ulasima agilmis olan Sikayet ve itiraz Bildirim
Formu’ nun (FR-84) doldurulup info@itke.com.tr mail adresine ulastiriimasi ile Kalite
Yoneticisi tarafindan kayit altina alinir. Sézli olarak iletilen sikayet ve/veya itirazi alan
personel tarafindan Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Formu’ na (FR-18) kaydedilir ve
kayit altina alinmak Uzere Kalite Yoneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi sikayet/itirazin
alindigina dair sikayet/itiraz sahibini, formda tanimlanan iletisim bilgilerinden telefon,
faks veya mail yolu ile 2 is gunu igerisinde bilgilendirir ve forma igler. Kalite Yoneticisi
sikayet/itirazin gecerli kihnmasi icin Teknik Mudur’e iletir.

5.2 Muayene faaliyetleri ile ilgili sikayet ve/veya itirazlarin degerlendiriimesi yukaridaki
maddeye gore sikayetin iletildigi kisi tarafindan en ge¢ 5 is glinu icerisinde, ilgili veriler
toplanarak Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu (FR-18) iizerinden gergeklestirilir.
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Urlin Belgelendirme ve Personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili itiraz ve/veya
sikayetlerin degerlendirilmesi, itiraz/sikayet konusunda gdrev almamis personel
tarafindan gercgeklestirilir. Degerlendirme asamasinda, itiraz/sikayet konusunda goérev
almamis personel bulunmamasi durumunda, itiraz/sikayet Genel Muduir tarafindan,
sikayetin tarafsizlik ile ilgisi olmasi durumunda Tarafsizik Komitesi tarafindan
degerlendirilir. Degerlendirme, itiraz/sikayetin iTK’ya ulagsmasinin ardindan en geg 5 is
gunu igerisinde yapilir. Tarafsizlik Komitesi tarafindan degerlendirme gerekmesi
durumunda, stre 10 is gunu uzatilabilir.

Degerlendirme sonucunda alinan karar nihai karardir. Kararlar, alindiktan en ge¢ 1 ay
igerisinde ITK personelleri tarafindan uygulanir.

5.3 Sikayet/itiraza yonelik baslatilan ¢alismalar tamamlandiktan sonra Kalite Yoneticisi,
mumkin olmasi durumunda sikayet/itiraz sahibini yazili olarak bilgilendirir.

5.4 Sikayet veya itirazin dizeltici faaliyet agilmasini gerektirmesi halinde duzeltici faaliyet
acilir ve Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu (FR-18) ile ilgili diizeltici faaliyet formu
ilgili tim taraflara veya sikayette bulunan 6zel veya tlzel kisilere gonderilir. Faaliyetin
sonuclandiriimasi halinde de yeniden ilgili tim taraflara veya sikayette bulunan 6zel
veya tlzel kigilere ilgili faaliyete iliskin dizeltici faaliyet delilleri ve duizeltici faaliyet
formunun sonuclandiriimis hali iletilir.

5.5 itiraz durumlarinda Ugiincl bir taraftan (akreditasyon kurumu vb.) denetim talep
edilebilinir veya konu hakkinda hukuksal yollara basvurularak yetkili mahkemelere
gidilinir. Bu durum, Genel Mudur tarafindan takip edilir.

5.6 Alinan sikayet ve itirazlar Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantilar’'nda ele alinir. Bu
sikayet ve itirazlarla ilgili yapilan ve/veya yapilabilecek faaliyetler analiz edilir.

5.7 iTK’ya ulasan tim sikayetler ve itirazlar gizli olup, kamuya acilmasi gereken kosullar
haricinde Uglncu taraflara bilgi verilmez. Akreditasyon kuruluslari ve ilgili yasal makamlar
ilgili mevzuat ve akreditasyon mkurallari ¢ergevesinde bilgi paylasimi yapilir.

5.8 Batin kayitlar, dokimanlar, cevaplar ve bitin ilgili toplanti kayitlari, Kalite Yoneticisi’
nin dosyasinda saklanir. Sikayet ve itiraz sdrecinin her bir asamasinda alinan kararlarin
gerekceleri hakkinda gikayet ve itiraz sahibi yazil bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayit altina
alinir.

5.9 ITK, sikayet ve itiraz prosesleri hakkinda prosediir ve formunu web sitemizden ilgili
tim taraflara duyurmaktadir.

6 KAYITLAR

Bu prosedirin uygulanmasindan dogan sikayet ve itiraz degerlendirme kayitlari, Teknik
Muadur ve Kalite Yoneticisi tarafindan en az 5 yil, mahkemeye intikal eden durumlarda elde
edilecek kayitlar ise Genel Mudur tarafindan en az 5 yil sure ile saklanir. Kayitlarin
saklanmasina iliskin detaylar ‘Kayitlar Listesi’nde (DD-01) belirtiimistir.
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7 ILGiLi DOKUMANLAR
Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu FR-18
Sikayet ve itiraz Bildirim Formu FR-84

8 REVIiZYON BILGILERI

Birim Revizyon igerigi Rev. No Tarih

Tim Birimler | ik yayin 00 05.03.2012

Tum Birimler | Personel belgelendirme hizmetleri ile ilgili 01 11.09.2015
itiraz/sikayet yéntemi eklendi.

Tdm Birimler | Prosedir basliginin Ustliindeki “Muayene 02 01.06.2016

Kurulusu Birimi” ibaresi kaldirildi.5.1; 5.2
maddeleri glincellendi. 5.3; 5.7; 5.8; 5.9; 5.10
maddeleri eklendi.

Tum Birimler | FR-84 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu llgili 03 03.09.2018
dokimanlar kismina eklenmistir.

Tdm Birimler | TS EN ISO/IEC 17065 ile ilgili faaliyetler i¢cin |04 26.07.2024
itiraz ve sikayetin ele alinmasi eklenmistir.
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