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TURK AKREDITASYON KURUMU

1. AMAC ve KAPSAM

Bu Rehberin amaci, gergek veya tiizel kisilerin akreditasyon stiregleri ile ilgili sikayetlerinin ve
akreditasyon kararina iligkin itirazlarinin nasil yapilacagi ile TURKAK’1n sikdyet ve itirazlari ele
almasi ve ¢oziime ulastirmasi konularinda uygulayacagi yontemleri agiklamaktadir.

Bu rehberde tammlanmamis konulardaki diger basvuru ve talepler ilgili mevzuat ve
TURKAK diizenlemeleri ¢ercevesinde ele alinir.

2. TANIMLAR

2.1. Sikayet

Gergek veya tiizel kisiler tarafindan, TURKAK adma gergeklestirilen akreditasyon denetimi
siireci ve TURKAK adina gérev yapan bilirkisiler ile UDK larin faaliyetleri ile ilgili, herhangi
bir konuya iliskin TURKAK’a yapilan, itiraz konusu disindaki memnuniyetsizlik iceren
bagvurulardir.

2.2. itiraz

Itiraz, UDK’nin akreditasyon siirecine iliskin basvurunun reddi, akreditasyonun askiya alnmasi
ya da iptali karar1 gibi olumsuz kararlarin ¢ikmasi halinde, bu akreditasyon kararinin yeniden
degerlendirilmesi icin TURKAK’a yapmis oldugu basvurudur.

3. SIKAYETLERIN YAPILMASI

TURKAK faaliyetleri hakkindaki sikdyetler genel olarak;

Akreditasyon bagvurularinin ele alinis,

Akreditasyon denetimin yapilmasi,

Akreditasyon kararinin alinmasi i¢in gecen siire,

TURKAK personelinin veya denetim sirasinda denetci ekibinin yeterliliginin, tutum ve
davramisinin TURKAK dokiimanlarina veya etik kurallara uygun olmamasi

Akreditasyon basvurusunun TURKAK tarafindan kismen veya tamamen reddedilmesi,

e TURKAK tarafindan yapilan denetim teklifinde yer alan kapsam, giin ve denetgiler,

e TURKAK adina gergeklestirilen akreditasyon denetimi sonucunda denetim ekibinin
bulgular ve diizeltici faaliyet talepleri vb.

ile ilgili olabilir. Ayrica akredite edilmis kuruluslarin akredite edildikleri kapsamla ilgili
yaptiklari islemler ve verdikleri hizmetlerle ilgili de sikayetler olabilir.

Sikayetler, akredite kuruluslar, akredite edilmis hizmetlerin kullanicilar1 veya ii¢lincii taraflarca
yapilabilir.

Her tiir sikayet ve itiraz; tarafsizlik agisindan ¢ikar ¢atismasi dogurabilecek haller, bunlarin
olugsmasini engellemek i¢in alinacak tedbirler ve muhtemel yaptirimlar dahilinde, gercek ve tiizel
kisiler ile UDK’larin niteliklerine gore herhangi bir ayrim yapmayacak sekilde ve objektif
deliller ¢ercevesinde TURKAK tarafindan ele alinmaktadir.
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Sikayetlerin yazili olarak (F507-01 Sikayet/Itiraz Bildirim Formu kullamlabilir) posta veya e-
posta yoluyla TURKAK’a gonderilmesi esastir. Sozlii yapilan sikayetler de mutlaka sikayet
sahibi tarafindan yazili hale getirilmelidir. Sikayetlerde asgari olarak sikayet edenin adi, soyadi
ve iletisim bilgileri ile sikdyetin acik ifadesi yer almalidir. TURKAK gerekli durumlarda
sikayetcinin kimligini dogrulamak amaciyla arastirma yapabilir.

Sikayetin gegerliligine dair yapilan degerlendirme sonrasinda séz konusu sikayetin gecerli
oldugu sonucuna ulasilirsa sikayetin degerlendirmeye alindig1, sikayeti ele alacak kisinin adi-
soyadi ve iletisim bilgileri e-posta veya resmi yazi ile sikayet sahibine bildirilir.

UDK’larla 1ilgili sikayetlerin Oncelikle sikayetle dogrudan ilgili kurulusa yapilmasi
gerekmektedir. Bu yontem ile sikdyetin sonucunun elde edilememesi durumunda TURKAK’a
sikdyette bulunulabilir. Ancak UDK’nin konu hakkinda bilgilendirilmesinin uygun goriilmedigi
ve kurulugun akreditasyon kurallarini kasith olarak ihlal ettigine iliskin sikayetler dogrudan
TURKAK ’a iletilebilir.

Sikayete konu olan faaliyetle ilgili gegerli belgelerin olmasi ve bu belgelerin UDK’ nin akredite
oldugu/akreditasyon bagvurusunda bulundugu faaliyet ile ilgili olmas1 esastir. Saglanan bilgilerin
dogrulanamamas1 durumunda herhangi bir islem yapilmaz.

UDK’nin genel uygulamalari veya hizmet sundugu taraflarin faaliyetlerine dair konulara iliskin
sikayetlerin ilgili UDK tarafindan dogrudan ¢dziimlenmedigi veya TURKAK 1n gerekli gordiigii
durumlarda UDK’dan kendi sikdyet degerlendirme prosediiriinii uygulamasi ve sonuglarini
TURKAK'a bildirmesi istenir. UDK sikdyetle ilgili yaptifi tiim faaliyetleri (yeniden
degerlendirme, diizeltici ve Onleyici faaliyetler, i¢ tetkik ve yonetimin gdzden gegirmesi, vb.) en
kisa siirede TURK AK'a bildirmelidir.

UDK tarafindan sikayet degerlendirme prosediiriiniin uygulanmasi sonucunda sikayetin devam
etmesi, kurulus tarafindan alinan 6nlemlerin yeterliligi ile ilgili bir kusku olmasi1 veya kurulusun
TURKAK akreditasyon kriterlerine uygunlugunun incelenmesinin gerekli goriildiigii hallerde
olagan dis1 denetim gerceklestirilebilir.

Sikayet konusu, UDK’nin tarafsizligi ve/veya yeterliliginin ortadan kalkmasina dair kritik
hususlara iligkin ise, gizlilik kurallar ¢cer¢evesinde gerekli dogrulamalarin yapilmasinin ardindan
TURKAK UDK y1 sikdyetin konusu ve muhteviyat: hakkinda bilgilendirmeksizin sikayetle ilgili
kendisine sunulan kanitlar1 yerinde dogrulamak {izere olagan dis1 bir denetim gergeklestirebilir.
Bu durumda UDK TURKAK’a denetimin emniyetli bir sekilde yapilabilmesi icin her tiirlii
imkan1 saglamakla ylikiimliidiir. Bu denetimler sonucunda UDK ile ilgili iletilen sikayet veya
bildirimin teyit edilmesi durumunda denetime ait masraflar UDK’ya fatura edilir. Yapilan
denetimde herhangi bir uygunsuzluk bulunmamasi halinde denetim teklifi tutar1t UDK’ya fatura
edilmez.

Sikayetin sonuglandirilma siiresine ve sikayetle ilgili gerceklestirilen faaliyetlere bagli olarak ara
raporlama mahiyetinde sikayet sahibine ilerleme raporu iletilebilir.
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Sikayetin ele alinmasi ve degerlendirilmesi sonucunda nihai cevap yazisi, (sikdyet sahibinin
talebine bagli olarak) e-posta veya resmi yazi ile gizlilik kurallarina uygun olarak sikayet
sahibine ve gerekli durumlarda ilgili diger taraflara gonderilerek sikayet sonuglandirilir.

TURKAK politikasina gére -uygulamada olanakli ise- sikdyetlerin yazili olarak TURKAK’a
iletilmesinden itibaren -otuz (30) giin i¢inde ¢dziimlenmesi esastir. TURKAK disindaki kisi ya
da kuruluglardan bilgi/belge temini gerektiren sikayetler s6z konusu bilgi/belge temin edildikten,
denetim gerektiren sikayetler ise denetim silirecinin tamamlanmasindan itibaren otuz (30) giin
igerisinde sonuglandirilmalidir.

4. iITIRAZLARIN YAPILMASI

Itiraz bagvurulari, Akreditasyon Karar Kurulu’nun almis oldugu akreditasyon kararlarina karst
yapilabilir. Itiraz basvurulari; akreditasyon kararinin bildirim tarihinden itibaren otuz (30) giin
igerisinde yazili olarak yapilmalidir.

Itiraz basvurusu, ekinde objektif delillerin bulundugu bir yaz1 ile yapilmalidir. Bu amacla F507-
01 Sikayet/itiraz Bildirim Formu kullanilabilir.

Itiraz bagvurusu asagidaki bilgileri icermelidir:

—  Itiraz konusu kararm tarih ve numarasi (varsa),
— ltirazin nedenleri veya gerekgeleri,

— Bagvuruyu yapan kurulus ve kisinin ismi,

— Konu ile ilgili kisi ve iletisim bilgileri.

Itirazin degerlendirmeye alindigy, itirazi ele alacak kisinin adi-soyad1 ve iletisim bilgileri e-posta
veya resmi yazi1 ile itiraz sahibine bildirilir.

Itiraz1 degerlendirecek olan kisi veya galigma grubu tarafindan, itirazin gegerliligi degerlendirilir,
itiraz konusu olan hususla ilgili yapilan her tiirlii faaliyet gézden gecirilerek itirazin sebepleri
arastirlir.

Itirazla ilgili degerlendirmeler itiraza konu kararda bulunanlar yer almayacak sekilde tarafsizlik
giivenceye alinarak sonuclandirilir.

Itirazla ilgili nihai karar gizlilik kurallarma uygun sekilde itiraz sahibine bildirilir.

Gerekli durumlarda itirazla ilgili gerceklestirilen faaliyetler ilerleme raporu olarak itiraz eden
tarafa iletilir.

Itirazlar bagvurudan itibaren otuz (30) giin icinde karara baglanmalidir. TURKAK disindaki kisi
ya da kuruluslardan bilgi/belge temini gerektiren itirazlar s6z konusu bilgi/belge temin
edildikten, denetim gerektiren itirazlar ise denetimin tamamlanmasindan itibaren on bes (15) giin
icerisinde sonuglandirilmalidir.
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