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1.AMAC

TS EN ISO/IEC 17020 Uygunluk Degerlendirmesi-Cesitli Tiplerdeki Muayene Kuruluslarinin isletimi icin Sartlar

TS EN ISO/IEC 17065 Uygunluk Degerlendirmesi-Uriin Proses ve Hizmet Belgelendirmesi Yapan Kuruluslar igin
Sartlar standartlari kapsaminda;

Bu prosedirin amaci firmamiza gelen itiraz ve sikayetlerin nasil ele alindigini tarif etmektir.

2.SORUMLULAR

o Sikayet ve itiraz komitesi

e  Genel Mudir

e Teknik Midur

e Belgelendirme Middri

e Teknik Dizenleme Sorumlusu
e  Teknik Yonetici

e Teknik Uzman

e Planlama Sorumlusu

e Kalite Yonetim Temsilcisi

3.TANIMLAR
Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan belgelendirme kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna

memnuniyetsizlik ifadesi.

itiraz: Misterinin, asansériin muayenesine dair herhangi bir kararin tekrar degerlendirilmesi icin KENT
GRUP BELGELENDIRME’ ye ya da akreditasyon kurulusuna talepte bulunmasi.

4. UYGULAMA

KENT GRUP BELGELENDIRME, kendisine iletilen sikayet ve itirazlari nasil ele alacagini anlattigi bu dokiimani
web sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gegen siirecin tiim asamalarinda gérisleri alinan

kisiler tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir
uygulama yapmamalidirlar. Bu sirecte gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

4.1 Sikayetlerin degerlendirilmesi:
KENT GRUP BELGELENDIRME’ ye gelen sikayetler;

1. Muayene ve belgelendirme faaliyetleri,
2. Muayene yaptigl misterileri,
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3. Yada herhangi bir baska konu ile ilgili olabilir.

Tarafimiza ulasan sikayetleri alan KENT GRUP BELGELENDIRME personeli FR.59 Miisteri Sikayet/itiraz/Oneri
Formu 'nu doldurarak Yonetim Temsilcisine iletir.

Sikayet ve itiraz komitesi sikayeti incelediginde ilk olarak sikayetin KENT GRUP BELGELENDIRME’ nin
faaliyetleri ile ya da musterileri ilgili olup olmadigini teyit etmeli ve dyle ise ele almalidir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli DOF’ {in baslatiimasi, kapatilmasi, uygulama sonuglari vs. gibi asamalari
FR.33 Musteri Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir. Siirecin takibi Sikayet ve itiraz
komitesi tarafindan yuratalar.

Sikayet sahibi belirlenen ¢6ziim yollarini kabul etmezse sikayet; itiraza dontsir ve itiraz degerlendirme
slrecine gore ele alinir.

4.2 itirazlanin degerlendirilmesi:

KENT GRUP BELGELENDIRME ’nin aldigi kararlarla ilgili olarak yapilan itirazlar KENT GRUP BELGELENDIRME,
Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi tarafindan degerlendirilir. itiraz alindiktan sonra derhal komite
toplantiya ¢agrilir ve komite en gec¢ 1 hafta icinde toplanir. Komite kararini en ge¢ 1 ay icinde KENT GRUP
BELGELENDIRME ‘ye bildirmelidir. Komitenin kararinin itiraz sahibi tarafindan kabul edilmemesi
durumunda; gerekli hukuki stirecte Ankara Asliye Ticaret / Hukuk Mahkemesinin karari gecerli sayilir.

4.3. SIKAYET VE iTIRAZ KOMITESI

Yiritme Faaliyeti

4 Komite baskanligini Genel Muddr yapar,

4 Sikdyet ve itiraz Komitesi; basta Genel Miidiir ve Kalite Yénetim Temsilcisi olmak iizere en az 2 kisi
ile toplanir. Gerektiginde; Teknik Miidlir, Teknik Yénetici, TDS, Teknik Uzman, Planlama Sorumlusu ve
17065 ve 17020 standartlarinda yetkin olan bir dis degerlendiriciden (tiirkak denetgisi vb.) komiteye (iye
secilir. Kent Grup Belgelendirme bilinyesinde; birden fazla unvana sahip personeller sikayete konu
olmussa, genel mudir tarafindan; konudan bagimsiz yetkin bir dis degerlendirici toplantiya ¢agirihr.
Toplanti en geg 1 hafta igerisinde ve gerektiginde online olarak yapilabilir.

v KENT GRUP BELGELENDIRME, KYT araciligi ile tiim bilgi ve belgeleri iyelere sunmakla yiikiimludiir.

4 itiraz ve Sikayete konu; ulusal ve uluslararasi mevzuat, tarafsizlik, gikar iliskileri, adalet ve hakkaniyet
cercevesinde 15 glin icerinde degerlendirmesini yapar.

4 Toplanti karari en az 2 kisinin oyuyla gerceklesir.

v itiraz ve Sikayet konularinda oy ¢oklugu ile alinir, esit oy ¢ciktiginda Genel Miidiiriin oyu belirleyici
olur.
v itiraz ve Sikayet konusu, Sikayet ve itiraz Komitesi’ nin herhangi bir iyesi hakkinda ise Kalite Yénetim

Temisilcisi tarafindan o Uye yapilacak toplantiya ¢agrilmaz ve toplantiya alinmaz.
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4 Toplanti 6ncesi Uyelere itiraz ve sikayet bildirimi yapan kisi/kurum sikayet konusunda kisa genel
bilgilendirme yapilarak itiraz ve sikayet bildirimi yapan kisi/kurum ile Uye arasinda gikar ¢atismasi veya
taraf iliskisi var ise o Uye toplantiya katilamaz. Diger lyelere ise sozlesme, tarafsizlik ve gizlilik taahhidi
imzalatilir.

4 Sikayet ve itiraz Komitesi tarafindan, ilgili sikdyet ve itirazlarin gegerli kilinmasi ve arastirilmasi
yapilir. Bu amacla, uygun ve gerekli durumlarda, sikayet ve itirazla ilgili gelen/alinan bilgiler, Sikayet ve
itiraz Komitesi tarafindan degerlendirilir ve yapilacak faaliyete iliskin karar verilir.

4 Sikayetler ve itirazlarin degerlendirme sonugclari dogrultusunda, gerekli oldugu 6nerilen/tespit
edilen dizeltici/6nleyici faaliyetler baslatilir.

4 Baslatilan tiim diizeltici veya Onleyici faaliyetlerin takibi, KYT tarafindan yapilir.
4 KENT GRUP BELGELENDIRME itirazin ve miimkiin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerlemeye

dair bilgileri ve sikdyet ve itiraz tarihinden en geg 1 ay icerisinde sonucunu sikayet veya itiraz sahibine yazili
olarak bildirilir.

4 KENT GRUP BELGELENDIRME’ ye, ulasan tiim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, higbir
durumda Uglincii taraflara bilgi verilmez.

Gerek goriilmesi durumunda KENT GRUP BELGELENDIRME, sikayet konusunu ve bunun ¢dziimiiniin
kamuoyuna verilip verilmeyecegini, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, misteri ve sikayet sahibi
ile birlikte belirler.

5. iLGiLi DOKUMANLAR

1. Toplanti Raporu (FR.10)
2. Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu (FR.33)
3. Misteri Sikayet/itiraz/Oneri Formu (FR.59)

6. REViZYON TABLOSU

- Rev. Revizyon

Bolim No No Tarihi Acgiklama

Tlm .. -~ .. -

01 |02.11.2020 Tim bolimlerde yazim hatalari diizeltildi.

Sayfalar

Tim Orijinal imza bulunmayan, basilmis nlshalar kontrolstiz kopyadir
Savfalar 02 |24.04.2021 ibaresi eklenmistir. Puntolar diizenlenmistir. Denetim oncesi

Y genel kontrol yapilmistir.
Sa-:/l;g;ar 03 |[01.09.2021 ISO 17065 standardi entegrasyon degisiklikleri yapiimistir.
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ISO 17065 Akreditasyon Denetimi 13. Bulguya istinaden OEK.01
Organizasyon El Kitabindaki Sikayet ve itiraz Komitesi Gorevleri ile
Tim 04 |06.03.2022 PD.07 Sikayet ve It.|raz Degerlen.dlrr.ner Prosgdurundelfl.GorevIer
Sayfalar uyumlu olacak sekilde revize edilmistir ve Sikayet ve Itiraz
Komitesi ile Prosedirde belirtilen sikayetleri ¢ozecek kisi
tanimlamalari birebir ortistiirilmustar.
“Genel Midiir tarafindan hukuki siire¢ baslatilir.” ile “itiraz
sahibinin sonucu kabul etmemesi durumunda Tirkak’a basvurur.”
4.2 05 |02.10.2022 ibareleri kaldiriimistir.
“Hukuki stirecte Ankara Asliye Ticaret / Hukuk Mahkemesinin
karari gecerli sayilir.” ibaresi eklenmistir.
43 05 |02.10 2022 Y:if,al.rﬁev.zu.at , “ulusal ve uluslararasi mevzuat” olarak
degistirilmistir.
4.3 06 |01.09.2023 Sikayet ve itiraz Komitesi toplantilarina katilanlar diizenlendi.
“Belgelendirme” faaliyeti ibaresi eklendi.
4.1 1.09.202
06 |01.09.2023 FR.59 ve FR.33 formlari eklendi. Ciimleler dizeltildi.
Sikayet ve itiraz Komitesi toplantilarina katilanlar yeniden
diizenlendi. Sikayete konu olan birden ¢ok unvana sahip personel
4.3 07 |22.09.2023 olmasi durumunda dis degerlendiricinin toplantiya dabhil
edilebilecegi eklendi.
Toplanti karari igin en az 2 kisinin oyu olmasi gerektigi eklendi.
4.3 08 |16.10.2023 Toplantiya katilanlar yeniden diizenlendi.
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