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1. AMAC

SKC'nin verdigi hizmetler icin, ilgili taraflardan gelen itiraz ve sikayetlerin degerlendirme
yontemlerinin belirlenmesi icin ilgili tarafla bilgi akisinin saglanmasi ve ¢oziim siireclerini tarif etmek.

2. KAPSAM

SKC'nin ilgili oldugu tiim taraflardan gelen itiraz ve sikayetlerin alinmasi ile bunlarin ¢6ztimiine kadar
olan stireci kapsar.

3. REFERANSLAR
3.1. Ilgili Dokitmanlar

ISO TEC 17020 Madde 7.5
ISO TEC 17020 Madde 7.6

3.2. Ilgili Kayitlar

F.008 Diizeltici Faaliyetler Formu
F.104 Onleyici Faaliyetler Formu
F.049 Sikayet itiraz Formu

4. TANIMLAR

itiraz : Kuruluslarm veya ilgili taraflarm SKC'nin kendilerini ilgilendiren konularda
aldig1 kararlara kars: yaptiklart basvurulardir.

Sikayet : Kurulusun veya diger ilgili taraflarm SKC'nin muayene faalivetleri ile ilgili
performansi, prosediirleri, politikalari, kendi adina hizmet veren tiim cahsanlari, hizmet verdigi firma
ile ilgili belge kapsamuinda yaptigs faaliyetler veya SKC'nin etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya
iliskin s6zlii veya yazih olarak bildirdikleri olumsuzluklar.

5. SORUMLULUKLAR

5.1.1. idari Islerden Sorumlu Genel Miidiir Yardimcist: Yazih olarak kanallar aracihig ile
SKC’ye iletilen itiraz ve sikayetleri, SKC'nin sorumlu oldugu muayene faalivetleri ile ilgili olup
olmadigmi teyit edip kaydetmekten, ilgili birim yoneticilerine iletmekten ve ¢dziim siirecini
baslatmaktan sorumludur.

5.1.2. Teknik Komite: Kendilerine iletilen sikdyet ve itirazlar1 degerlendirip dogrulugunu
arastirmaktan, diizeltici faalivet baslatilmasindan, ivilestirme olanaklarinm arastirlmasindan ve ilgili
taraflarla iletisim kurulmasindan sorumludur.

5.1.3. Yonetim Sistem Sorumlusu: Bu prosediiriin  hazirlanmasmdan, duyurulmasmdan
giincelliginden, baslatilan diizeltici faalivetin takibinden ve ilgili taraflanin bilgilendirilmesinden
sorumludur.

5.14. Tiim cahsanlar: Kendilerine iletilen sikayet ve itirazlar1 Idari Islerden Sorumlu Genel

Miidiir Yardmmcisina iletmekten ve bu prosediiriin isletilmesi icin gerekli destegi saglamaktan
sorumludur.

| [\Hazirlayan Onaylayap
“ bonpiEMIR DASTAN Mustafa STKICI s
{ Jdgrfétim Sistem Sorumlusu Genel Miidiif}

Sayta2 /4
Bu j,!okﬁman elektronik ortamda gtinceldir. Ciktis1 alinan dokiiman Y88 tarafindan onaylanmadikgafkopdrolsiiz kopyadir.



SIKAYET VE ITIRAZ YONETIMI PROSEDURU

P.067 04.11.2022 Rev.0004.11.2022 UYGUNLUK DEGERLENDIRME AS

5.15. Bu prosediiriin kayitlar teknik komite tarafindan muhafaza edilir, birer niishas1 YSS'ye
gonderilir.

6. DETAYLAR

6.1. Sikayetler

6.1.1. F.049 Sikayet Itiraz Formu ile kayit altina alman tiim sikayetler dogru anlasip
anlasilmadigr ve dogrulanmasi amaci ile 2 is giint icinde sikdyet sahibine ve ilgili taraflara ulasilarak
dogrulama ve bilgilendirme yapilr.

6.1.2. Dogrulanan sikayetler, teknik komite tarafindan, (5) bes giin icerisinde diizeltici faaliyet

kapsaminda degerlendirilir ve YSS tarafindan, sikdyet sahibi tarafa, yazil veya sozlii olarak 6n bilgi
verilir.

6.13. Sikayet tarihinden itibaren en geg otuz (30) giin icerisinde, yapilan faalivetlerin sonucu,
sikdyet sahibi tarafa, yazih olarak bildirilir.
6.14. (6zim siirecinin yonetilmesinde gorev alan teknik komite gtrevlisinin, s6z konusu

muayene faalivetinde yer almamasi elzemdir.

6.2. Itirazlar

6.2.1. SKC'nin muayene faaliyetlerine iliskin tiim itirazlar, itiraza s6z konusu karar
bildiriminin eline ge¢mesinden itibaren 5 giin icerisinde yapabilir.
6.2.2. Kuruluslardan gelen itirazlar F.049 Sikat Itiraz Formu ile kayit altna alinir. SKC, ele

ahnan itirazlarla ilgili biitiin kararlardan sorumludur. Itirazlarm ele ahnmasiyla ilgili Teknik Komite
gorevlidir. Teknik Komite, gerek goriir ise itiraz edilen konunun tiim taraflarmi toplantiva cagirabilir.
flgili yoneticiler alinan kararin gerekgesi ile itirazi izleyen 5 giin icerisinde yaz1 ile kurulusa bildirir.

6.2.3. [tirazlarmn sunulmasi, incelenmesi ve karar verilmesinde, itiraz eden kisi/kuruma karsi
esitlik ve tarafsizhk ilkesinde faalivetler yiirtitiilir.
6.24. Itirazin ele almmas: sirasmdaki sorusturma ve karar itiraz edene kars: giiven esasli,

esitlik ve tarafsizlik ilkesiile ayrima bir faalivet gostermeksizin sonuclandirmak amac ile asagidakiler
dikkate alinir:
6.2.4.01. Itiraza alma, gecerli kilma ve arastirma ve buna kargilik hangi faaliyetin yiiriitiilecegine
karar vermek, onceki benzer itirazlarin sonuclarmi dikkate almalk,
6.2.4.02. Itiraz1 izlemek ve kaydetmek
6.2.4.03. Uygun diizeltme ve diizeltici faaliyeti yerine getirmek
6.2.4.04. tirazlar1 ¢oziimlemek icin yapilan faaliyetler dahil olmak tizere itirazlarin takip
edilmesi ve kayit altina almmasi
6.25. Sikayetler ve Itirazlar, YGG toplantisinda irdelenmektedir.

6.3. [Ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

6.3.1. Sikdyet ve itirazlarla ilgili olarak Teknik Komite tarafindan alman kararmm gerekcesi ile
karar1 izleyen 5 giin icerisinde resmi yazi ile tiim taraflara bildirilir.

6.3.2. SKC’ye ulasan tiim sikdyet ve itirazlar son derece gizli olup gizlilik cercevesinde ticiincii
taraflara bilgi verilmez. Gerek goriilmesi durumunda, yvalmzca SKC'yi akredite eden kurum
tarafindan goriilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili
kurulus mutlaka haberdar edilir.
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6.33. SKC'nin aldign kararlara itiraz; sdzlesme imzalamip yirtrliige girmesinden sonra
taraflarin vaat ettikleri yiikiimliiliikleri yerine getirmemesi durumunda, itiraz sahibine, bir tist mercie
itiraz i¢in miiracaatta bulunabilecekleri bildirilir. tirazlarin ¢6ziim yeri T.C. Istanbul mahkemeleridir.
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