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1. AMAC VE KAPSAM
Bu prosediiriin amaci QRS Quality’e gelen miisteri sikdyet ve itirazlarin degerlendirilmesi, incelenmesi ve
sonuglandirilmasi igin bir yontem olusturmaktir.

2. TANIMLAR
2.1. itiraz: QRS Quality'nin vermis oldugu kararin yeniden degerlendirilmesine dair talebidir. itirazlar
sadece belgelendirme siirecindeki firmalar tarafindan kararlar icin yapilabilir.

2.2. Sikayet: Basvurunun alinmasindan belgelendirme siirecinin sonuna kadar tiim asamalarda; 6zel veya
tiizel kisilerden, kurulusumuz politikasi, prosediirleri, yonetmelikleri, faaliyetleri, performansi,
kadrolu ve anlasmali personeli, belgelendirme yaptigl kurumlar gibi konular hakkinda yazih veya
sozlii gelen olumsuzluklar,

3. UYGULAMA

Qrs Quality itiraz ve sikayetler ile ilgili almis oldugu tiim kararlardan sorumludur ve bu kararlarin uygulanmasi
icin gerekli faaliyetleri yiliriitecegini taahhiit eder. Qrs Quality'e gelen itiraz ve sikayetler kendi biinyesinde
¢oziimlenemedigi takdirde Gérev Tammlari ve TL.02 Komite isleyis Talimati dikkate alinarak komite kurulur.
Bu komite tiyeleri QRS Quality'nn kadrolu personel disindaki kisiler arasindan segilir.

3.1. itiraz
» QRS Quality'nin almis oldugu kararlar ile ilgili miisteri ve/veya ilgili taraflardan gelen itirazlar, FR.19
itiraz ve Sikayet Formu Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir.

» ltiraz ilgili bélim sorumlusuna iletilir. B6liim sorumlusu tarafindan en ge¢ 15 giin igerisinde
degerlendirilerek yapilacak islemler form iizerinde belirtilir gerektiginde Diizeltici/Onleyici Faaliyet
baslatilir,

» Yonetim temsilcisi tarafindan itirazin isleme alindigina ve tamamlanmasi planlanan tarihe iliskin bilgi

itirazin ulastig: tarihten en geg 1 hafta icerisinde ilgili tarafa yazih olarak iletilir. Faaliyetler en ge¢ 2 ay
icinde tamamlanmaldir.

» lItiraza yonelik baslatilan c¢alismalar tamamlandiktan sonra konu ile ilgili Yénetim Temsilcisi
tarafindan itiraz sahibine FR.19 itiraz ve Sikayet Formu ile bilgi verilir.

» Itiraz sahibi, yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise konu ilgili Belgelendirme Miidiirii tarafindan
FR.19 itiraz ve Sikayet Formu ile itiraz ve Sikayet Komitesine aktarilip ve itiraz sahibine bilgi verilir.

» QRS Quality’ e ulasan tiim itirazlar son derece gizli olup, hicbir durumda t¢lincii taraflara bilgi
verilmez.

v

Gerek goriilmesi durumunda yalnizca QRS Quality'i akredite eden kurum tarafindan goriilmesine izin
verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili miisteri mutlaka haberdar edilir.
Sikayet konusu ve bunun ¢oziimiiniin kamuoyuna agiklanip acgiklanmayacagl, aciklanacaksa ne
kapsamda agiklanacag) miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirlenir.

» ltirazlar kapatildiktan sonra Yénetim Temsilcisi tarafindan LS.11 itiraz ve Sikayet Takip Listesi'ne

islenir.
» lItirazlar ile ilgili tiim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglar1 Yénetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda
gozden gecirilir.

3.1.1.itiraz Sebepleri
# Kurulus ve Kisilerden olusan miisterilerin yapmis olduklarl basvuruya istinaden QRS
Quality’nin almis oldugu kararlara yapilan itirazlar,
» Tetkik oncesi faaliyeti gerceklestirecek ekibin atamasina yapilan itirazlar,
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# Tetkiki gerceklestiren ekibin bulgularina ve aldig1 kararlara yapilan itirazlar
» Belgelendirme komitesinin almis oldugu kararlara yapilan itirazlar,
¥ QRS Quality ile ilgili yapilan bir sikdyet sonrasi alinan karara itiraz vb..

3.2, Sikayet
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Sikayet durumunda, Yonetim Temsilcisi FR.19 itiraz ve Sikayet Formu’nu, Belgelendirme Miidiiriine
iletir. Boliim sorumlusu tarafindan en geg¢ 15 Giin igerisinde degerlendirilerek yapilacak islemler form
iizerinde belirtilir gerektiginde Diizeltici/Onleyici Faaliyet baslatilir.

Sikayet ile ilgili sorumlu/lar sikayetin ¢ozlimii asamasinda gorevlendirilmez.

Yonetim temsilcisi tarafindan sikayetin isleme alindigina ve tamamlanmasi planlanan tarihe iliskin
bilgi sikayetin ulastig tarihten en ge¢ 15 Giin igerisinde ilgili tarafa yazih olarak iletilir. Faaliyetler en
gec 2 ay icinde tamamlanmalidir.

Sikayete yonelik baglatilan ¢alismalar tamamlandiktan sonra Yonetim temsilcisi tarafindan sikayet
sahibine FR.19 itiraz ve S$ikayet Formu ile bilgi verilir.

Sikayet sahibi, yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise Belgelendirme Miidiirii tarafindan FR.19 itiraz
ve Sikayet Formu ile ISK’ya aktarilir ve aym anda sikdyet sahibine de bilgi verilir.

QRS Quality’ e ulasan tiim sikayetler son derece gizli olup, hi¢bir durumda f{iciincii taraflara bilgi
verilmez.

Gerek goriilmesi durumunda yalmizca QRS Quality'i akredite eden kurum tarafindan goriilmesine izin
verilir, Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili miisteri mutlaka haberdar edilir.
Sikayet konusu ve bunun g¢oziimiiniin kamuoyuna agiklanip aciklanmayacagl, aciklanacaksa ne
kapsamda agiklanacagi miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirlenir,

Sikayet kapatildiktan sonra Yonetim Temsilcisi tarafindan LS.11 itiraz ve Sikayet Takip Listesi'ne
islenir.

Sikayetler ile ilgili tiim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglar1 Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda
gozden gegirilir.

3.2.1.Sikayet Sebepleri
Bagvuru siireci sirasinda QRS Quality'nin yapmis oldugu faaliyetlerden dogan sikayetler, (Basvurunun
alinmasina dair olusan sikéyetler, teklifin verilmesine dair olusan sikayetler, irtibata gecen personel
hakkinda olugsan sikdyetler, vb)
Tetkik sirasinda, Tetkik ekibinin yapmis oldugu faalivetlerden kaynaklanan sikayetler, (Tetkik
ekibinin davranislari, tetkik kapsamu, stiresi, metodu vb)
Belgelendirme sonrasi QRS Quality'nin yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikdyetler,
(Muhasebe faaliyetleri, sertifika teslimi vb)
QRS Quality'nin uygulamalari ile ilgili gelen sikayetler,
QRS Quality'nin belgelendirdigi firmalar ve kisiler ile ilgili iiciincii taraflardan gelen sikayetler,

o Busikayetile ilgili yapilacakislemler;

e Bir sikdyet alindifinda, belgelendirilmis miisteri kurulusun yonetim sistemi
dahilinde onceden belirlenmis tiim (veya yatkinligi olan) etkenler de dahil olmak
lizere sikdyetin sebebini belirlemesi ve uygun oldugu durumda raporlamasim
zorunlu tutmaktadir.

o QRS Quality’e ulasan, belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan
kaynaklanan miisteri sikayetleri, ilgili kurulusa yazih olarak bildirilir ve kurulustan
hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacag diizenlemeler hakkinda bilgi talep
edilir. Gelen bilgiler Belgelendirme Miidiirii tarafindan degerlendirilir, sikiyetin
Oonemi esas alinarak kurulusta PR.07 Belgelendirme Prosediirii'ne gore kisa siireli
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tetkik gerceklestirilebilir veya normal tetkik tarihinde kurulusun tetkik edilmesi
esnasinda miisteri sikdyetlerine iligkin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmacg
kontrol edilir. Degerlendirme sonuglari firmaya bildirilir.

3.3. itiraz ve Sikayet Komitesi Caligmasi
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itiraz durumunda veya sikayet ile ilgili yapilan faaliyetlerin sonucunu firma kabul etmemis ve sikayet
itiraza déniismiis ise konu itiraz Komitesinin giindemine tasinir.

Konunun gbriisiilecegi tarih, itiraz Komitesi iiyelerinin isim ve 6zgecmisleri ilgili tarafa yaz ile
bildirilir ve bu konularda fikir beyan etme hakkina sahip olduklar ve talep ettikleri takdirde toplantiya
katilabilecekleri belirtilir. flgili tarafin itiraz Komitesi iiyelerinden birine, hakli gerekge bildirmek
kayd ile onay vermemesi durumunda itiraz Komitesi'nin yedek iiyesi komiteye dahil edilir. Komite
lyelerinin 6zgecmisleri icin tekrar teyit alimir.

itiraz Komitesi itiraz ile ilgili gereken tiim bilgi ve dokiimanlari alir ve inceler. Gerekmesi halinde
bagvuru sahibini ziyaret eder. itiraz komitesi itirazin yapilmasini takiben en ge¢ 15 giin icerisinde
kesin kararim verir. Verilen bu kararn FR.19 itiraz ve Sikayet Formu ilgili boliime ve toplanti
tutanaklarina kaydeder. itirazlarin kabulii, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir
uygulamaya yol agmaz.

itiraz komitesince alinan karar, Genel Miidiir tarafindan yazih olarak ilgili tarafa bildirilir.

itiraz ve sikayet sahibi komite degerlendirmesini de yeterli bulmazsa akreditasyon kurumuna
basvurabilir.

itiraz Komitesinin aldi@ tiim Kararlarla ilgili olarak taraflar arasinda uzlasma olmamasi durumunda
¢6ziim yeri T.C. [zmir Mahkemeleridir.

4. ILGILI DOKUMANLAR

FR.19 itiraz ve Sikayet Formu
LS.11 itiraz ve Sikayet Takip Listesi
PR.07 Belgelendirme Prosediiriine
TL.02 Komite Isleyis Talimat
Gorev Tanmimlari
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