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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, gergek veya tiizel kisilerin akreditasyon siiregleri ile ilgili sikayetlerinin ve
akreditasyon kararina iliskin itirazlarinin nasil yapilacagi ile TURKAK 1n sikayet ve itirazlari ele
almasi ve ¢oziime ulastirmasi konularinda uygulayacagi yontemlerin tanimlanmasidir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, TURKAK’1n akreditasyon faaliyetleri, degerlendirme ve karar siirecleri ile akredite
ettigi veya edecegi kuruluslarin akreditasyon siireclerindeki ¢aligmalariyla ilgili sikayet ve
itirazlarin ele alinis1 ve ¢oziimii ile ilgili hususlar1 kapsar.

Bu dokiimanda tamimlanmamis konulardaki diger basvuru ve talepler P405 Kurumsal
Iletisim Prosediirii cercevesinde ele alinir.

3. KISALTMALAR VE TANIMLAR

TURKAK  : Tiirk Akreditasyon Kurumu

UDK : TURKAK tan akredite olan veya akreditasyon bagvurusu yapmis Uygunluk
Degerlendirme Kurulusu

SIDEK : Sikayet ve ltirazlar1 Degerlendirme Kurulu

KiM : Kurumsal Iletisim Miidiirliigii

DTUM : Denetc¢i/Teknik Uzman Havuzu Miidiirligi

Itiraz : UDK’nin akreditasyon siirecine iligkin bagvurunun reddi, akreditasyonun askiya

alinmas1 ya da iptali karar1 gibi olumsuz kararlarin ¢ikmasi halinde, bu akreditasyon kararmin
yeniden degerlendirilmesi i¢in TURKAK ’a yapmis oldugu basvurudur.

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

4, ILGILi DOKUMANLAR

R10.08 Sikayet ve Itiraz Rehberi

P405 Kurumsal fletisim Prosediirii

P502 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

P503 Uygunsuzluklarin Kontrolii, Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
P505 I¢ Tetkik Prosediirii

F507-001 Sikayet/Itiraz Bildirim Formu

F507-004 Sikayet/itiraz/Bilirkisi Goriis ve Degerlendirme Raporu

F402-001 Komite/Kurul/Calisma Grubu Uyeleri Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhiidii
P701 Uygunluk Degerlendirme Kuruluslarinin Akreditasyonu Prosediirii
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S. UYGULAMA

Bu prosediir kapsamindaki her tiir sikayet ve itirazin; tarafsizlik agisindan ¢ikar catigmasi
dogurabilecek haller, bunlarin olusmasimi engellemek i¢in alinacak tedbirler ve muhtemel
yaptirimlar dahilinde, gergek ve tiizel kisiler ile UDK’larin niteliklerine gore herhangi bir ayrim
yapmayacak sekilde ve objektif deliller cercevesinde TURKAK tarafindan ele alinmasi esastir.

51  Sikayetler

TURKAK faaliyetleri hakkindaki sikayetler genel olarak;

Akreditasyon bagvurularinin ele alinisi,

Akreditasyon denetimin yapilmasi,

Akreditasyon kararinin alinmasi i¢in gegen siire,

TURKAK personelinin veya denetim sirasinda denetgi ekibinin yeterliliginin, tutum ve
davramisinin TURKAK dokiimanlaria 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 adma gergeklestirilen akreditasyon denetimi sonucunda denetim ekibinin
bulgular1 ve diizeltici faaliyet talepleri vb.

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

Sikayetler, akredite kuruluslar, akredite edilmis hizmetlerin kullanicilar1 veya tigiincii taraflarca
yapilabilir.

Sikayetlerin yazili olarak (F507-01 Sikayet/itiraz Bildirim Formu kullanilabilir) posta veya e-
posta yoluyla TURKAK *a génderilmesi esastir. Séz1ii yapilan sikayetler de mutlaka sikayet sahibi
tarafindan yazili hale getirilmelidir. Sikayetlerde asgari olarak sikayet edenin adi, soyadi ve
iletisim bilgileri ile sikAyetin agik ifadesi yer almalidir. TURKAK gerekli durumlarda sikayetginin
kimligini dogrulamak amaciyla aragtirma yapabilir. Sikayet isim ve iletisim bilgileri olmaksizin
veya kimligi dogrulanamadan alinmigsa bu prosediir kapsaminda islem gormez ancak igerigine
bagli olarak incelemeye aliabilir.

Kuruma gelen tiim sikayetler oncelikle KIM tarafindan bilgi sistemine kaydedilir ve Kalite
Yoneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi hakkindaki sikayetler ise Genel Sekretere iletilir. Kalite
Y oneticisi, sikayetin isbu prosediire uygun olarak yapilip yapilmadigin1 degerlendirir. Sikayet isbu
prosediire uygun olarak yapilmadiysa sikayet reddedilerek gerekgesi ile birlikte sikayet sahibine
KIM tarafindan bildirilir. Sikayet isbu prosediire uygun yapilmis ise, Kalite Yoneticisi tarafindan
ilgili birim bagkanma gonderilir. Kalite Yoneticisinin izin, gorev vb. sebeplerle Kurumda
bulunmadigi zamanlarda isbu prosediirde Kalite Yoneticisi tarafindan yapilan islemler vekalet
eden tarafindan yerine getirilir ve yapilan islem hakkinda Kalite Yoneticisine bilgi verilir. Eger
sikdyet bir denetci/teknik uzman (DTU) hakkinda ise ek olarak DTUM’a da sikayet hakkinda bilgi
verilir. Tlgili birim baskan: sikdyet konusuna gore uygun gordiigii birim personelini sikayeti
incelemek tizere gorevlendirir. Gorevlendirilen ilgili personel sikayetin prosediire uygun olarak
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takibinden ve taniml1 siireler icinde sonuglandirilmasindan dogrudan sorumludur. Ilgili personelin
belirlenmesinin ardindan, sikdyetin degerlendirmeye alindigi, sikayeti ele alacak kisinin adi-
soyad ve iletisim bilgileri e-posta veya resmi yazi ile KIM tarafindan yedi (7) giin icinde sikayet
sahibine bildirilir. Sikayeti ele alan kisi oncelikle sikayetin yeterli bilgi/belge ile desteklenip
desteklenmedigini degerlendirir. Sikayet yeterli bilgi/belge ile desteklenmemis ise, bilgi/belge
eksikligi nedeniyle sikayetle ilgili islem yapilamadigina dair cevap yazisi hazirlanir; ilgili birim
bagkan1 ve Kalite Yoneticisinin teyidi alinarak Genel Sekreterin onayina sunulur. Nihai cevap
yazist ilgili personel tarafindan sikayet sahibine en geg¢ 30 (otuz) giin iginde gonderilerek sikayet
sonuglandirilir. Sikayetin sonuglandigi bilgisi takip eden 3 (ii¢) giin igerisinde ilgili personel
tarafindan KIM’e bildirilir. Sikayet yeterli bilgi/belge ile desteklenmisse Bolim 5.1.1-5.1.4°te
belirtildigi lizere siireg ilerletilir.

Sikayetin ele alinmasi ve degerlendirilmesi siireglerinde sikayet konusu ile ilgili kisilerin yer
almamasina dikkat edilir. Gerektiginde Genel Sekreter veya Kalite Yoneticisi tarafindan sikayet
ile ilgili islemleri yiiriitmek itizere ilgili birim bagkanina havale edilmeksizin herhangi bir Kurum
personeli gorevlendirilebilir.

5.1.1 UDK’min Akreditasyon Kapsamindaki Faaliyetleri ile flgili Yapilan Sikayetlerin
Degerlendirilmesi ve Coziimii

UDK ’larla ilgili sikayetlerin 6ncelikle sikayetle dogrudan ilgili kurulusa yapilmasi gerekmektedir.
Bu yontem ile sikdyetin sonucunun elde edilememesi durumunda TURKAK’a sikayette
bulunulabilir. Ancak UDK’nin konu hakkinda bilgilendirilmesinin uygun goriilmedigi ve
kurulusun akreditasyon kurallarin1 kasitli olarak ihlal ettigine iliskin sikayetler dogrudan
TURKAK a iletilebilir. Sikdyete konu olan faaliyetle ilgili gecerli belgelerin olmasi ve bu
belgelerin UDK’nin akredite oldugu /akreditasyon bagvurusunda bulundugu faaliyet ile ilgili
olmasi esastir. Saglanan bilgilerin dogrulanamamasi durumunda herhangi bir igslem yapilmaz.

UDK’nin genel uygulamalar1 veya hizmet sundugu taraflarin faaliyetlerine dair konulara iliskin
sikayetlerin ilgili UDK tarafindan dogrudan ¢dziimlenmedigi veya TURKAK 1n gerekli gordiigii
durumlarda UDK’dan kendi sikayet degerlendirme prosediiriinii uygulamasi ve sonuglarini
TURKAK'a bildirmesi istenir. UDK sikayetle ilgili yaptign 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 sikdyetin devam
etmesi, kurulus tarafindan alinan 6nlemlerin yeterliligi ile ilgili bir kusku olmas1 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 kurallar1 ¢ercevesinde gerekli dogrulamalarin yapilmasinin ardindan
TURKAK UDK’y1 sikdyetin konusu ve muhteviyat1 hakkinda bilgilendirmeksizin sikayetle ilgili
kendisine sunulan kanitlar1 yerinde dogrulamak {izere olagan dis1 bir denetim gerceklestirebilir.
Bu durumda UDK TURKAK ’a denetimin emniyetli bir sekilde yapilabilmesi i¢in her tiirlii imkam
saglamakla yiikiimliidiir. Bu denetimler sonucunda UDK ile ilgili iletilen sikayet veya bildirimin
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teyit edilmesi durumunda denetime ait masraflar UDK’ya fatura edilir. Yapilan denetimde
herhangi bir uygunsuzluk bulunmamasi halinde denetim teklifi tutar1 UDK’ya fatura edilmez.

Gerekli goriildigli takdirde, Kalite Yoneticisi ve ilgili Birim Baskani tarafindan yapilan
degerlendirme sonucunda sikayet ile ilgili detayli arastirmay1 yapmak i¢in sikayete konu olan
stireclerden bagimsiz kisi/calisma grubu gorevlendirilebilir. Gorevlendirilecek kisi(ler)den
TURKAK ile gizlilik ve tarafsizlik hiikiimleri igeren bir sézlesme imzalamamis olanlar varsa
F401-001 Komite/Kurul/Calisma Grubu Uyeleri Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhiidii alinir. Ayrica
gorevlendirilecek kisi(ler)Jden konuya iliskin olarak tarafsizligini etkileyecek herhangi bir
iligkisinin olmadigina dair teyit alinir. Taahhiitler alindiktan sonra sikayet ile ilgili incelenecek
olan dokiimanlar ve gerekli bilgiler e-posta ile caligma grubu iiyelerine iletilir veya ilgili UDK’nin
dokiimantasyonu ¢alisma grubunun erisimine acilir. Uyelerden sikdyet ile ilgili
degerlendirmelerini (F507-004 Sikayet/itiraz/Bilirkisi Goriis ve Degerlendirme Raporunun
kullanilmasi esastir) on dort (14) giin i¢inde iletmeleri istenir.

Sikayetle ilgili detayl degerlendirmeyi yapacak olan kisi veya ¢alisma grubu tarafindan, sikayetin
gecerliligi degerlendirilir, sikdyete konu olan her tiirli faaliyet gézden gegirilerek sikayetin
sebepleri aragtirilir.

Gorevlendirilen kisi veya g¢aligma grubunun sikayet ile ilgili degerlendirmeleri, ilgili birim
bagkani, ilgili Genel Sekreter Yardimcisi, Kalite Yoneticisi ve sikayet igin gorevlendirilen
TURKAK personeli tarafindan incelenir ve sikdyet ile ilgili yapilan degerlendirme kayit altina
alinir.

Yukarida bahsi gegen denetimler, tiiriine gére P701 Uygunluk Degerlendirme Kuruluslarinin
Akreditasyonu Prosediiriine gore sonuglandirilir.

Yukaridaki islemlerin yapilmasmin ardindan sikdyet ile ilgili siire¢ Bolim 5.1.4°e gore
sonuclandirilir.

5.1.2 TURKAK Faaliyetleri ile Ilgili Yapilan Sikdyetlerin Degerlendirilmesi ve Coziimii

Alman sikayetler genel olarak TURKAK uygulamalari (akreditasyon basvurusunun reddi, denetim
bulgular1 ve diizeltici faaliyet talepleri vb. dahil), personeli (denet¢i/teknik uzmanlar dahil),
prosesleri veya prosediirleri hakkinda ise, Oncelikle sikayetin yanlis anlamadan kaynaklanip
kaynaklanmadigi tespit edilir. Yanlis anlamadan kaynaklaniyorsa dncelikli olarak ¢éziimlenir ve
yapilan islemle ilgili agiklamalar Birim Basgkani, Kalite Yoneticisi ve Genel Sekretere raporlanir.
S6z konusu agiklama KIM tarafindan sikayet sahibine iletilerek sikayet sonuglandirilir.

Gerekli gorildiigii takdirde, Kalite Yoneticisi ve ilgili Birim Bagkani tarafindan yapilan
degerlendirme sonucunda sikayet ile ilgili detayli arastirmay1 yapmak i¢in sikdyete konu olan
siireclerden bagimsiz kisi/calisma grubu gorevlendirilebilir. Gorevlendirilecek kisi(ler)den
TURKAK ile gizlilik ve tarafsizlik hiikiimleri igeren bir sozlesme imzalamamis olanlar varsa
F401-001 Komite/Kurul/Calisma Grubu Uyeleri Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhiidii alinir. Ayrica
bu kisilerden konuya iliskin olarak tarafsizliginmi etkileyecek herhangi bir iligkisinin olmadigina
dair yazili teyit alinir. Taahhiitler alindiktan sonra sikayet ile ilgili incelenecek olan dokiimanlar
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ve gerekli bilgiler e-posta ile caligma grubu iiyelerine iletilir veya ilgili UDK’nin dokiimantasyonu
calisma grubunun erisimine agilir. Uyelerden sikayet ile ilgili degerlendirmelerini (F507-004
Sikayet/Itiraz/Bilirkisi Goriis ve Degerlendirme Raporunun kullamlmas: esastir) on dort
(14) giin iginde iletmeleri istenir.

Sikayetle ilgili gorevlendirilen personel sikdyete sebep olan hususlari arastirir, muhtemel
diizeltmeleri veya diizeltici/Onleyici faaliyetleri belirler. Yapilan sebep analizi sonucunda,
uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda P503 'Uygunsuzluklarin Kontrolii, Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler Prosediirii’'ne uygun olarak diizeltici faaliyetler gergeklestirilir. Gerekli goriilmesi
durumunda, P505 'Ic Tetkik Prosediirii'ne uygun olarak plan dis1 i¢ tetkikler yapilabilir.
Gerektiginde ilgili birimlerle de isbirligi yapilir. Denetgi/teknik uzmanlari ilgilendiren
sikayetlerde, sikdyetin incelenmesi ve karara baglanmas1 agamalarinda DTUM’a da bilgi verilir ve
konu ile ilgili DTUM ile istisare yapilarak nihai karar verilmesi saglanir.

Yukaridaki islemlerin yapilmasinin ardindan sikayet ile ilgili slire¢ Bolim 5.1.4°e gore
sonuglandirilir.

5.1.3 Denetim Teklifi, Denetim Program veya Denetim Ekibine Yonelik Bagvurular

Denetim teklifi, denetim programi veya denetim ekibine yonelik ilgili UDK tarafindan konuya
iliskin gerekgeleri de eklenerek TURKAK’a iletilen itirazi mahiyetteki basvurular ilgili
akreditasyon baskanligi tarafindan denetim tarihi de gbz Oniinde bulundurularak makul siire
igerisinde degerlendirilir. Oncelikle bagvurunun yanlis anlamadan kaynaklanip kaynaklanmadig1
tespit edilir. Yanlis anlamadan, bilgi eksikliginden veya maddi hatadan kaynaklaniyorsa dncelikli
olarak ilgili akreditasyon baskanliginca ¢ézlimlenir. Varilan mutabakat dogrultusunda gerekiyorsa
denetim teklifi/programi giincellenerek basvuru sonuglandirilir. Bu mutabakat ile sonuglanan bu
tiir bagvurular sikayet olarak degerlendirilmez.

UDK ile uzlagma saglanamayan durumlarda bagvuru sikayet olarak sikdyet/itiraz takip sistemine
kaydedilir ve yukaridaki ilgili adimlar (5.1, 5.1.2) isletilerek sikayet sonuglandirilir.

5.1.4 Sikayetin Sonucunun Bildirimi

TURKAK politikasia gore -uygulamada olanakli ise- sikayetlerin yazili olarak TURKAK a
iletilmesinden itibaren -otuz (30) giin i¢inde ¢dziimlenmesi esastir. TURKAK disindaki kisi ya da
kuruluglardan bilgi/belge temini gerektiren sikayetler sz konusu bilgi/belge temin edildikten,
denetim gerektiren sikayetler ise denetim siirecinin tamamlanmasindan itibaren otuz (30) giin
igerisinde sonuglandirilmalidir. Belirtilen siire igerisinde sonuglandirilamayan sikayetlerle ilgili
gelinen asama, ek siire talebiyle birlikte gerekgeleri belirtilerek Genel Sekreter ve ilgili Genel
Sekreter Yardimcisina iletilir. Ek siire talebinin uygun goriilmedigi durumlar ilgili Birim
Baskanina bildirilir.

Sikayet ile ilgili konu hakkinda yapilan faaliyetler, TURKAK prosediirlerine biitiiniiyle uygunlugu
acisindan safha safha izlenir, alman kararin TURKAK politikalarin1 yansitip yansitmadigi Kalite
Yoneticisi tarafindan degerlendirilir ve her asamada bilgiler sikayet/itiraz takip sistemine islenir.
Sikayetin sonuglandirilma siiresine ve konunun 6nemine bagl olarak gerceklestirilen faaliyetler
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ilerleme raporu olarak sikayet siirecini takip etmek iizere gorevlendirilen personel tarafindan
sikayet sahibine iletilir.

Faaliyetler tamamlandiktan sonra sikdyetin sonucuna iliskin cevap yazisi sikayetle ilgili
gorevlendirilen personel tarafindan hazirlanir; ilgili birim baskan, ilgili Genel Sekreter Yardimcisi
ve Kalite Yoneticisinin teyidi alinarak Genel Sekreterin onayma sunulur. Genel Sekreterin
onayladig1 nihai cevap yazisi, ilgili personel tarafindan (sikayet sahibinin talebine bagli olarak) e-
posta veya resmi yazi ile gizlilik kurallarina uygun olarak sikayet sahibine ve gerekli durumlarda
ilgili diger taraflara gonderilerek sikdyet sonuclandirilir. Sikdyetin sonuc¢landigi bilgisi ilgili
personel tarafindan izleyen 3 (ii¢) giin igerisinde KiM’e bildirilir.

Sikayet ile ilgili karar1 son gézden gegiren (Kalite Yoneticisi) veya onaylayan (Genel Sekreter)
kiginin bahsi gecen sikayetin konusu olmamasi giivenceye alinir; Genel Sekreter veya Kalite
Yoneticisi sikayete konu olan faaliyete miidahil ise son gézden gecirme ile onay asamasi sikayete
konu olan faaliyete miidahil olmayan diger kisi tarafindan yapilir.

Sikayetin devam etmesi durumunda madde 5.3’te yer alan siire¢ yiiriitiiliir.

5.2  Itirazlarin Degerlendirilmesi ve Coziimii

Itiraz bagvurulari, Akreditasyon Karar Kurulu’nun almis oldugu akreditasyon kararlarina karsi
yapilabilir. Itiraz bagvurulari, kararin bildirim tarihinden itibaren otuz (30) giin igerisinde ekinde
objektif deliller bulunmak iizere yazili olarak yapilmalidir. Bu amagcla F507-01 Sikayet/itiraz
Bildirim Formu kullamlabilir.

Itiraz basvurusu asagidaki bilgileri igermelidir:

— Itiraz konusu kararin tarih ve numarasi (varsa),
— Itirazin nedenleri veya gerekgeleri,

— Bagvuruyu yapan kurulus ve kisinin ismi,

— Konu ile ilgili kisi ve iletisim bilgileri.

Kuruma gelen tiim itirazlar 6ncelikle KiM tarafindan bilgi sistemine kaydedilir ve Kalite
Yoéneticisine iletilir. Kalite Yoneticisi, ilgili birimi ve Genel Sekreteri bilgilendirir. ilgili Birim
Bagkani itiraz konusuna gore uygun gordiigii birim personelini itiraz siirecini takip etmek lizere
gorevlendirir.

Ilgili personelin belirlenmesinin ardindan KIM tarafindan itirazin degerlendirmeye alindig, itiraz1
ele alacak kisinin adi-soyadi ve iletisim bilgileri e-posta veya resmi yazi ile itiraz sahibine bildirilir.
Bu bildirim bagvurunun alinmasindan itibaren yedi (7) giin i¢inde yapilmalidir.

Gerekli gorildigi takdirde, Kalite Yoneticisi ve ilgili Birim Bagkani tarafindan yapilan
degerlendirme sonucunda itiraz ile ilgili detayli arastirmay1 yapmak igin itiraza konu olan siiregten
bagimsiz kisi/calisma grubu gorevlendirilebilir. Gérevlendirilecek kisi(ler)den TURKAK ile
gizlilik ve tarafsizlik hiikiimleri iceren bir sézlesme imzalamamis olanlar varsa F401-001
Komite/Kurul/Calisma Grubu Uyeleri Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhiidii almir.  Ayrica
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gorevlendirilecek kisi(ler)den konuya iliskin olarak tarafsizligini etkileyecek herhangi bir
iligskisinin olmadigina dair teyit alinir. Taahhtitler alindiktan sonra itiraz ile ilgili incelenecek olan
dokiimanlar ve gerekli bilgiler e-posta ile ¢alisma grubu iiyelerine iletilir ve iiyelerden itiraz ile
ilgili degerlendirmelerini itirazin sonuglandirilmasi i¢in gereken azami silire de goz Oniinde
bulundurularak (F507-004 Sikayet/itiraz/Bilirkisi Goériis ve Degerlendirme Raporunun
kullanilmasi esastir) ivedilikle iletmeleri istenir.

Itiraz1 degerlendirecek olan kisi veya ¢alisma grubu tarafindan, itirazin gegerliligi degerlendirilir,
itiraz konusu olan hususla ilgili yapilan her tiirlii faaliyet gdzden gecirilerek itirazin sebepleri
arastirilir.

Gorevlendirilen kisi veya ¢alisma grubunun itiraz ile ilgili gorisleri, ilgili Birim Baskan, ilgili
Genel Sekreter Yardimcisi, Kalite Yoneticisi ve itiraz i¢in gorevlendirilen personel tarafindan
degerlendirilir ve itiraz ile ilgili nihai degerlendirme bir toplanti tutanagi ile kayit altina alinir.

Itirazla ilgili nihai karar Kalite Yéneticisinin teyidi ve Genel Sekreterin onay: almarak, itirazla
ilgili gorevlendirilen personel tarafindan hazirlanan resmi yazi ile gizlilik kurallarina uygun
sekilde itiraz sahibine ilgili personel tarafindan bildirilir. itirazin sonuclandig: bilgisi ilgili personel
tarafindan KIM’e bildirilir. Ancak itiraza konu karar1 almis olanlar séz konusu itirazla ilgili nihai
karar agamasinda gorev alamazlar.

Itirazla ilgili yapilan faaliyetler her asamada sikayet/itiraz takip sistemine islenir. Gerekli
durumlarda gergeklestirilen faaliyetler ilerleme raporu olarak itiraz eden tarafa iletilir.

Itirazlar bagvurudan itibaren otuz (30) giin iginde karara baglanmalidir. Belirtilen siire igerisinde
sonuglandirilamayan itirazlarla ilgili gelinen asama, ek siire talebiyle birlikte gerekgeleri
belirtilerek Genel Sekreter ve ilgili Genel Sekreter Yardimcisina iletilir. Ek siire talebinin uygun
goriilmedigi durumlar ilgili Birim Baskanma bildirilir. TURKAK disindaki kisi ya da
kuruluslardan bilgi/belge temini gerektiren itirazlar séz konusu bilgi/belge temin edildikten,
denetim gerektiren itirazlar ise denetimin tamamlanmasindan itibaren on bes (15) giin icerisinde
sonuclandirilmalidir.

Itirazin devam etmesi durumunda madde 5.3’te yer alan siireg yiiriitiiliir.

5.3 Sikiyet / Itirazin Devam Etmesi Durumu ve Sikdyet ve Itirazlar1 Degerlendirme
Kurulu (SIDEK)

Sikayetin / itirazin devam etmesi veya sikdyetin / itirazin ¢oziimiiniin hukuki bir degerlendirme
gerektirmesi durumlarinda ya da Genel Sekreter tarafindan gerekli goriilen durumlarda konu,
Hukuk Miisaviri vasitasi ile SIDEK’e sunulur.

SIDEK goriisii, sikdyet / itiraz ile ilgili biitiin yorumlar, analizler, degerlendirmeler, nerilen
diizeltici/onleyici faaliyetler ve ilgili diger bilgiler Genel Sekreterlige sunulur. SIDEK gériisiiniin
Kurum goriisii ile ayn1 olmamasi halinde, konuya iliskin Genel Sekreter ve Genel Sekreter
Yardimcilarindan olusan bir heyet tarafindan karar verilir. Ancak itiraza konu karar1 almis olanlar
s0z konusu itirazla ilgili nihai karar agamasinda gorev alamazlar.
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Sikayet / itiraz ile ilgili nihai karar, resmi yaz ile gizlilik kurallarina da uygun olarak, sikayet
sahibine ve gerekli oldugu durumlarda ilgili taraflara ilgili personel tarafindan bildirilir.
Sonuglandig bilgisi ilgili personel tarafindan izleyen 3 (ii¢) giin icerisinde KiM’e e-posta ile
bildirilir.

SIDEK 4 iiyeden olusur. Bunlar;
— Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi’nden (TOBB) 1 temsilci,
— Ticaret Bakanligi’ndan 1 temsilci,

— Ankara’da bulunan devlet veya vakif iiniversitelerinden 1 temsilci,
— TURKAK Hukuk Miisaviridir.

Hukuk Miisaviri SIDEK’in dogal iiyesidir. Diger SIDEK iiyelerinin gorev siiresi 3 yildir. Gorevi
sona eren liyeler en fazla iki donem daha tekrar gorevlendirilebilir.

Kurul’un sekretaryast TURKAK Hukuk Miisaviri tarafindan yapilir. Geri kalan 3 iiye yapacaklar
ilk toplant1 baginda kendi aralarindan bir baskan ve baskan yardimcisini 3 yil i¢in seger. Herhangi
bir sebeple baskan ve/veya baskan yardimcisi iiyenin degismesi halinde baskan ve/veya baskan
yardimcist yeniden segilir. Kurul tarafindan gerekli gorildiigii takdirde bilirkisi goriisiine
basvurulabilir. TURKAK Hukuk Miisaviri yapilan oylamalara istirak etmez.

5.3.1 Kurul’un Faaliyetleri

Kurul, sikayet ile itirazlarla ilgili kendilerine ulasan olayda kararin gerekgelerini ve Kalite
Y oneticisi tarafindan yapilan faaliyetlerle ilgili raporu objektif bir sekilde inceler, gerekli gordiigii
takdirde teknik hususlarda gorevlendirdigi bilirkisilerin raporlarimni alir. Tim bu bilgiler 1s18inda
Kurul tarafsizligi, bagimsizligi ve biitiinligi saglayacak sekilde kararini alir. Kurul toplantida
birden fazla konuyu ele alabilir. Alinan kararlar Hukuk Miisaviri tarafindan izleyen 3 (ii¢) giin
icinde Genel Sekreter’e sunulur.

5.3.2 Toplant1 ve Karar Yeter Sayisi

Toplantinin yapilabilmesi i¢in tiim Kurul {iyelerinin hazir bulunmas: gereklidir. Aksi takdirde
toplant1 yapilmaz. Toplant1 esnasinda Kurul aldig1 kararlarda oybirligi esastir, oy ¢coklugu ile karar
alinmas1 halinde ¢ogunlugun goriisiine katilmayan {iye goriisiinii yazili olarak bildirir ve bu goriis
kararm ekinde yer alir.

TURKAK Hukuk Miisaviri disinda Sikdyet ve Itirazlari Degerlendirme Kurulu iiyelerine
yaptiklar1 hizmet karsiligt TURKAK Bilirkisilerine denen giinliik tutarinda 6deme yapilir.

54 Gizlilik ve Tarafsizhik

TURKAK Yénetimi, sikdyet veya itirazlarin incelenmesi ile ilgili edinilen bilgilerin gizliliginin
saglanmasi i¢in gerekli biitiin onlemleri alir. Bir sikayetle ilgili olarak iddiada veya suglamada
bulunanlarin, agiklanmasi veya gizli tutulmasina iligkin yaptig1 yasal istekler dikkate alinir.
Sikayet ve itirazlar ile ilgili olarak TURKAK disindan gérevlendirilen kisiler ve SIDEK iiyeleri
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tarafsizlik ve gizlilige iliskin F401-001 Komite/Kurul/Calisma Grubu Uyeleri Gizlilik ve
Tarafsizlik Taahhiidiinlii gérevlendirildikleri tarihte imzalarlar. Sikayet ve itirazla ilgili, bir kisi
veya tclincii bir taraf ile yapilacak yazigsmalarda gizlilikle ilgili dnlemler alinir; gerektiginde
yazismalar gizlilik dereceli yazisma kurallarina uygun olarak yapilir.

Uyelerden biri, sikdyet / itiraza konu kurulus ile ¢ikar iliskisinin olmasi halinde ilgili toplantida
sebebini belirterek yer almaz. Bu durumda, oybirliginin saglanamamasi halinde, Baskanin veya
Bagkan toplantida yer almazsa Baskan Yardimcisinin oyu iki oy sayilir. Bu durumda karar oy
coklugu ile alinir.

5.5 Istatistiki Kayitlarin Tutulmasi

KIM tiim sikayet ve itirazlar1 kaydederek cevaplanmasini izlemek ve konuya iliskin istatistiksel
veriler olusturmak icin gerekli ¢alismalar yiiriitiir. Sikayeti arastirmakla gorevli kisiler, sikayete
iliskin tiim bilgileri her asamada bilgi sistemine kaydeder. Sikayet ve itirazlarla ilgili istatistiksel
bilgiler her YGG oncesinde Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilerek sonuglari performans
raporuna eklenir ve YGG giindemine alinir.
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6. YETKIi VE SORUMLULUKLAR
FAALIYETLER GS |SIDEK| HM | KY | AB |KiM |DTUM [CG | TP
1 |Sikayetlerin alinmasi B B B /U U
2 | Sikayetlerin kayit edilmesi B B U I
3 | Sikayet sahibinin bilgilendirilmesi B B B U I
4 | TURKAK la ilgili sikdyetlerin incelenmesi | B U U |Uui|iu]| B B U | uid
5 |Sikayetle ilgili kanitlarm toplanmasi I I i B B I | ui
6 Toplgnan kanitlarin T[VJRMK m ‘ Wi U U ui | wi B i i
politikalarina uygunlugunun denetlenmesi
7 Sikayetle ilgili yapilan faaliyetlerin B i U i il B B i U
raporlanmasi
Raporun degerlendirilip onaylanmasi K I I I I B I I
9 T[{RKAK la ilgili sikayetlerin karara K i i B i i
baglanmasi
10 | UDK ’larla ilgili sikdyetlerin incelenmesi B U U 1 U B U I
11 UDK’larin slka}/etle 11g1‘11 yaptigi iU U U i livl B U U
caligsmalarin degerlendirilmesi
12 | UDK ’larla ilgili raporun hazirlanmasi B U U I I B u | u
13 U]?K larla ilgili sikayetlerin karara K B B B
baglanmasi
14 |Itirazlarm alinmasi B B /U U
15 |Itirazlarm degerlendirilmesi I U U I U] B u | ui
16 Itirazlarla ilgili yapilan faaliyetlerin B i U i il B U | iu
raporlanmasi
17 |Itirazlarla ilgili nihai kararin alinmasi K B B B B
18 Sikayet ve itirazlarla ilgili cevabi yazinin K i i B i U
hazirlanmasi
Sikayet ve itirazlarla ilgili alinan kararlarin
19 sikdyet/itiraz sahibine bildirilmesi B B B B B U
GS: Genel Sekreterlik U: Uygulama
SIDEK: Sikayet ve itirazlar1 Degerlendirme Kurulu I: Is birligi
HM: Hukuk Miisaviri B: Bilgi
KY': Kalite Yoneticisi K: Karar

AB: Akreditasyon Baskanlar1

KiM: Kurumsal Iletisim Miidiirliigii

CG: Calisma Grubu

TP: llgili TURKAK Personeli

DTUM: Denetci/Teknik Uzman Havuzu Miudiirligi
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ARSIV VE KAYITLAR

Kayit altina alinan her sikayet/itiraz icin asagida yer alan tiim kayitlar, PS02 Kayitlarin
Kontrolii Prosediirii’ne uygun olarak ilgili bagkanhk/birim tarafindan muhafaza edilir.

Toplanti tutanaklari ve 1slak imzal gelen kayitlar ilgili baskanlik/birim sekretaryasina
teslim edilir.

F507-001 Sikayet/itiraz Bildirim Formu, Sikdyet/Itiraz Sahibine iletilen nihai cevap
yazist ve ayrica var ise Hukuk Miisavirligi Goriisii kayitlari, F507-004
Sikayet/Itiraz/Bilirkisi Goriis ve Degerlendirme Raporu, Denetim Raporlari, F402-001
Komite/Kurul/Calisma Grubu Uyeleri Gizlilik ve Tarafsizhk Taahhiidii ile diger ilgili
tiim kayitlar ilgili portale yiiklenir ve Kurumsal iletisim Miidiirliigii’ne siirecin
tamamlandig bilgisi iletilir.
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EK: SIKAYET/ITIRAZ SURECI AKIS SEMASI (BILGi AMACLIDIR)

SORUMLU DOKOMAN

————————
r\ Sikayetiltiraz Basvuru Formunun Kaydi | F507-001

-*=""Kayiti Bir Sikayet ie ligkili i~
eya

KY ayetl Gozden -

vey:
Hukuki degertendirme gerekiyor mu? ___

KY s Basvuru Reddedilir N Hayir e
GS ‘ Sikayet Sahibine Bilgilendirme Yapnlcr/ ==z7

Ky 5 . Hayir
' Bagvurunun ligili Birim Baskanlig ve
gerektiginde DTUMa lletilmesi

AB Personel Goreviendiriimesi
e Sikayetiliraz Sahibine On Evet
Bilgilendirme Yapilmas
Calisma Grubuna ihtiyag “Denetim Gerekiyor mu?
Evet
| $IDEK | Evet Sikayet Itiraz Degerlendirme Kurulu

Galigma Grubu'nun ,
Olustimlmaﬁ' Hayir Denetim Ekibinin Olugturulmasi|
» Calis
sma Grubu Raporunun
B Hazirlanmas Den:nm Raporunun

v

L—p Nihai Cevabin

ABKY, —
@BSY.GS Cevabin D ¢ |

F507 — 004
F701-020

F701-076

gl

4 =]

Evet

ABKY,
GSY,GS ‘ Cevabin Onaylanmasi |

! B

| ™ | ‘ Sikayetiltiraz Sahibine Nihai Cevabin Bildiri '——N ikayetiltiraz Stirecinin gimin Kihd'e Bildiri /
\.
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Revizyon Tarihge:

Sayfa | Revizyon . .
No: No: Revizyon Nedeni:

9,1 1 Itirazlarin degerlendirilmesi ve ¢dziimii ile ilgili diizenleme yeniden yapildi ve SIDEK’in
fonksiyonlar1 yeniden tanimlandi

8,9 1 Akredite kuruluslarin faaliyetleri ile ilgili sikayetlerin ¢dziimiine yonelik diizenlemeler ve
SIDEK’in fonksiyonlar1 yeniden tanimlandi

8 1 Akredite kuruluslarla ilgili sikdyetlerin dncelikle direkt olarak akredite kurulusa yapilmasi
ve sikayetin sonucunun elde edilememesi durumunda TURKAK’a sikayette bulunulmasi
ile ilgili diizenleme eklendi.

3,4 1 TURKAK i faaliyetleri ile ilgili sikdyetlerin ¢dziimiine yonelik diizenlemeler ve
SIDEK’in fonksiyonlar1 yeniden tanimland1

3 1 Sikayetlerin Kalite Yoneticisi tarafindan kaydedilecegi eklendi.

Tim 1 Sayfa formati degisti

2-6 2 “5 Uygulama” maddesinin timii revize edildi.

2 2 “3. Tanimlar” maddesindeki tanimlar T501-04 talimatina aktarildi

7 3 “Madde 6 yetki ve sorumluluklar” 9, 13 ve 17nci maddeler yeniden diizenlendi.

6 3 “Madde 5.2” 9 ve 10ncu paragraflar yeniden diizenlendi.

5 3 “Madde 5.1.2” 13ncii paragraf yeniden diizenlendi.

3 3 “Madde 5.1.1” 8 ve 9ncu paragraflar yeniden diizenlendi.

Tim 4 Prosediiriin formati degisti ve sadelestirildi.

6 5 Madde 5.3 D1s Ticaret Miistesarlig1 yerine Ekonomi Bakanlig1 yazilmustir.

6 5 Madde 5.3.2 son paragraf eklenmistir.

Tim 6 Prosediiriin format1 degisti ve tiimii yeniden diizenlendi.

Tim 7 Dokiiman igerigi ISO/IEC 17011:2017’ye gére revize edildi. R10.08 Sikdyet ve Itiraz
Rehberi geri ¢ekilerek igerigi bu prosediirle birlestirildi.

7 8 SIDEK iiyelerinin gérev siireleri yeniden tanimlandi ve degisen Bakanlik ismi diizeltildi.

8 8 5.4 maddesinin bashig1 gizlilik ve tarafsizlik olarak degistirildi, madde igerigine SIDEK
iiyelerinin sikayet / itiraza konu kurulus ile ¢ikar iligkisi bulunmasi durumu tanimlandi.

Genel |9 Daha once organizasyonda tanimli olan ancak yeniden yapilandirilan organizasyonda yer
almayan Egitim, Tanitim ve Bilgilendirme Miidiirliigii (ETBM) tanimlamalar1 kaldirildi.
Yeni yapida tanimlanan Kurumsal {letisim Miidiirliigii (KIM) birimi, daha 5nce ETBM nin
gorevlendirildigi -sikdyet/itiraz sonucunun bildirilmesi- konusu disindaki kisimlarda
tanimlandi.

Genel |9 Sikayet/itiraz sonucunun bildirilmesinin (5.1.2 harig) ilgili TURKAK personeli tarafindan
yapilmas1 yoniinde degisiklik yapildi. Sonucun ise yine ilgili personel tarafindan KiM’e
bildirilmesi siireci eklendi.

Genel 10 Sikayet /itiraz siiregclerinde DTUMun rolii tanimlandi.

Genel |11 Dokiimandaki tanimlar gézden gegirilip revize edildi ve siirelerde revizyon yapildi.

Genel |12 “2. Kapsam” maddesi yeniden diizenlendi. “4. ilgili Dokiimanlar” maddesi yeniden
diizenlendi. “5.1 Sikayetler” maddesi yeniden diizenlendi. 5.2 [Itirazlarin
Degerlendirilmesi ve Cozimi” maddesi yeniden dizenlendi.7. Arsiv ve Kayitlar”
maddesi yeniden diizenlendi. “EK: SIKAYET/ITIRAZ SURECI AKIS SEMASTI” eklendi
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