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1. AMAC VE KAPSAM
Bu prosediiriin amaci, yasal mevzuatlar, ilgili difer mevzuatlar ve yardimei dokiimanlar
cercevesinde, ilgili taraflarin QRS Quality’'nin yapmakta oldugu uygunluk degerlendirme
faaliyetlerine iligkin 6neri, itiraz ve gikayetlerin degerlendirme esaslarimin TS EN ISO 17065
standartlarina uygun sekilde belirlenmesidir.

2. TANIMLAR

2.1. Itiraz: Kurulusun QRS Quality tarafindan vermis oldugu hizmet ve konu ile ilgili olarak
almig oldugu karari yeniden degerlendirmesine yonelik talebidir.

2.2. Sikayet: QRS Qualitynin vermis oldugu hizmetlerle ilgili olarak, bir uygunluk
degerlendirme faaliyetinde alinan karara itirazdan farkh olacak sekilde QRS Quality’e
iletismisg oldugu memnuniyetsizlik ifadesidir.

2.3. Itiraz ve Sikayet Komitesi: QRS Qality'nin faaliyetleri ile ilgili yada ilgili taraflardan
gelen itirazlarin tarafsiz bir sekilde degerlendirerek karara baglamaya yetkili komitedir.

3. UYGULAMA
* QRS Quality, itiraz veya sikayetlerin, kendi sorumlulugu altinda olan belgelendirme
faaliyetlerine iligskin olup olmadigini teyit etmektedir. Eger ilgili ise bu itiraz ve sikayet
isleme almahdar.
* Itiraz ve sikayetler info@qrsquality.com adresine mail ile, 0232 364 49 03 numarasina

telefon ile, QRS Quality internet sayfasinda erigime acilmig olan UFR.16 Itiraz ve Sikayet
Formu ile QRS Quality’ iletebilir.
< Sozel olarak iletilen itiraz veya sikayetler Yonetim Temsileisi veya ilgili personel
tarafindan UFR.16 Itiraz ve Sikayet Formu ile kayit altina alinir.

* Sikayet siirecinin takibi i¢in siirecin ilerleyisine dair bilgiler, UFR.16 Itiraz ve Sikayet
Formu'na girilir ve bu form ile stire¢ takip edilir.

* [tiraz yada sikayetlerin ele alinmas, degerlendirilmesi ve karar alma asamalarinda gorev
alan personel tamamen itiraz yada sikayet konusundan bagimsizdir ancak QRS
Quality'nin tam zamanh ¢alisam olmasi gerekir.

< QRS Quality’e gelen itiraz veya gikayetler kendi biinyesinde c¢oziimlenemedigi
takdirde Gérev Tammlar: ve UTL.02 Komite Igleyis Talimat:1 dikkate alinarak
komite kurulur. Bu Komite QRS Qualitynin kadrolu personel digindaki kisiler
arasindan secilir.

< Cikar catismasinmin olmamasimi giivence altina almak i¢cin QRS Quality, bir
musteriye danigmanhk saglamig veya bir musteri tarafindan istihdam edilmis olan
personeli (yonetici pozisyonunda bulunanlar dahil), damsmanhk veya istihdamin
sona ermesinden itibaren 2 yil siire ile o misterinin bir itiraz veya sikayetinin
coziimiiniin gozden gecirilmesi veya onayinda gorevlendirmez.

* Alinan tum itiraz veya sikayetler, herhangi bir kigive/kuruma ayrimclik saglayan bir
uygulama yapilmadan degerlendirilir. Bu prosedir web sitemizde herkese agik ve
erigebilir durumdadar.

* QRS Quality’ e ulasan tum itiraz veya sikayetler son derece gizli olup, hicbir durumda
iiciinet taraflara bilgi verilmez.

* Gerek gorilmesi durumunda yalmzea QRS Quality’i akredite eden kurum tarafindan
goriilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi stz konusu oldugunda ilgili
musteri mutlaka haberdar edilir. Sikayet konusu ve bunun ¢éziiminin kamuoyuna



Dokiiman No :UPR.03

“? . . Yayin Tarihi : 08.09.2021
\“ f Itiraz ve Sikayet Prosediirii

Revizyon No : 01
GRS QUALITY

RECISTER SYSTEM

Revizyon Tarihi :13.01.2025

aciklanip agiklanmayacagi, aciklanacaksa ne kapsamda aciklanacag miisteri ve sikayet
sahibi ile birlikte belirlenir.

3.1. Itirazin Ele Ahnmas:

* [tirazin kabul edilme siiresi itiraza konu tarihinden itibaren 15 gindiir.

* Itiraz alindiktan sonra Yonetim Temsileisi, itirazin QRS Quality’nin vermis oldugu
kararlar ile ilgili olup olmadigim arastirir.

< Itiraz QRS Quality'nin vermis oldugu kararlar ile ilgili degil ise itiraz
sahibine Yonetim Temsilcisi tarafindan yazih bilgi verilir.

< Itiraz QRS Quality'nin vermis oldugu kararlar ile ilgili ise Yonetim Temsilcisi
yapilan itirazin igleme alindifina ve tamamlanmasi planlanan tarihe iliskin
bilgi itirazin ulagtig1 tarihten en geg 7 giin igerisinde ilgili tarafa yazili olarak
iletir.

* Ttiraz ilgili boliim sorumlusuna iletilir. Béliim sorumlusu tarafindan en geg 15 giin
icerisinde degerlendirilerek yapilacak islemler form tizerinde belirtilir.

<~ Yapilacak olan faaliyetle ilgili Yonetim Temsilcisi tarafindan diizeltici
faaliyet baslatilir ve takibi Gerektiginde UPR.07 Diizeltici Onleyici Faaliyet
Prosediiriine uygun olarak yapihr.

* Diuzeltici faaliyet gerceklestirildikten sonra itiraz sahibine Yonetim Temsilcisi
tarafindan yazih bilgi verilir ve geri bildirim istenir. Yukarida belirtilen inceleme
ve degerlendirme itirazin bildiriminden itibaren 30 gin icinde sonuglanir.

< Siire icerisinde Itiraz sahibi, yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise konu
Yonetim Temsilcisi tarafindan Itiraz ve Sikayet Formu ile Ttiraz ve Sikayet
komitesine aktarihir ve itiraz sahibine bilgi verilir. Bu stire¢ Komite Isleyis
Talimat1 dogrultusunda yurttili.
¢ [Itiraz ve Sikayet Komitesi itiraz1 degerlendirmek iizere en ge¢ 15 giin
icerisinde toplanarak konuyu gériismektedir.
<> Faaliyet sonucu itiraz sahibine bildirildiginde, itiraz sahibi yine tatmin olmaz
ise QRS Quality mevcut yasal haklar ile bu haklarin kullanmilmasina iligkin
slirelerin itiraz sahibine bildirimini yapar.
¢ Itiraz sahibi ihtiyac duydugunda yasal yollara bagvurabilir. Bu
prosediur de yer alan caligmalar ve yazismalarla ilgili QRS Quality’nin
Akreditasyona sahip oldugu Akreditasyon Kuruluglar1 (NAC) ve TC
Mahkemeleri haricinde hichir {g¢iincii kurum ya da kisiye bilgi
verilmez.
A Ttirazin ilgili oldugu Kurum/Kurulus olacak sekilde bilgi verilir.

* Sire igerisinde herhangi bir geri bildirim yapilmadig1 takdirde itiraz streci
tamamlanmis sayilir.

< Yonetim Temsileisi tarafindan ULS.09 Itiraz ve Sikayet Takip Listesine
iglenir.

< Itirazlar ile ilgili tim bilgiler, dokiimanlar ve sonuglar1 Yonetimin Gézden
Geg¢irmesi toplantilarinda gozden gegirilir.

* Bu prosediirde belirtilen tiim dokiimanlar ve kayitlar kalite kaydi olarak Dokiiman
Yo6netim Prosediiriine gore muhafaza edilir.
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3.1.1.1tiraz Sebepleri

*

*

Misteri kurulus/kigilerin yapmis olduklari basvuruya istinaden QRS
Quality'nin almig oldugu kararlara yapilan itirazlar

Uygunluk degerlendirme 6ncesi teknik personelin gorevlendirilmesi yapilan
itirazlar

Uygunluk degerlendirme sirasinda/sonrasinda teknik personelin bulgularina
ve aldig: karara yapilan itirazlar

QRS Quality hizmetleri ile ilgili yapilan bir itiraz sonra alinan karara
itirazlar

QRS Quality hizmetleri ile ilgili yapilan bir sikayet sonra alinan karara
itirazlar

3.2. Sikayetin Ele Ahnmas
* Sikayetin kabul edilme siiresi sikayete konu tarihinden itibaren 15 gindir.
* Sikayet alindiktan sonra Yénetim Temsilcisi sikayetin QRS Quality’'nin

gerceklegtirmig oldugu faaliyetle ilgili olup olmadigim arastirir.

<

%

Sikayet QRS Quality faaliyetleri ile ilgili degilse sikayet sahibine Yénetim
Temsilcisi tarafindan yazili bilgi verilir.
Eger sikayet QRS Quality faaliyetleri ile ilgili yada QRS Quality biinyesinde
calisan personeller ile ilgili ise sikayetin risk ve degerlendirilmesi i¢in nasil
bir yol izlenecegine Yonetim Temsileisi ilgili departman sorumlusu ile karar
verir. Yapilan sikayetin isleme alindigina ve tamamlanmasi planlanan tarihe
iligkin bilgi sikayetin ulagtigi tarihten en ge¢ 7 giuin igerisinde ilgili tarafa
yazili olarak iletilir.
¢ Sikayet, faaliyetler icerisinde sistematik bir hata olugumuna sebebiyet
veren bir durumun tespitini igeriyor ise ve QRS Quality’'nin Tarafsizhik
ve Kalite Politikalarina uymayacak sekilde ciddi risk teskil eden bir
durum tespit edilir ise, sikayetin degerlendirilmesi icin sikayetten
bagimsiz en az 3 kisi olacak sekilde sikayet konusu hakkinda
degerlendirme yapabilecek kisiler davet edilir ve gikayeti
degerlendirerek karar almalar: istenir.
¢ Eger gikayet ciddi risk tegkil etmiyor ise Yonetim Temsilcisi, sikayeti
gidermek i¢in yapilmas: gereken faaliyetleri arastinr ve gerekli
faaliyetleri belirler.
¢ Her iki durum kararlar: ve yapilan islemleri UFR.16 Itiraz ve Sikayet
Formu ile kayit altina alinr.
Yonetim Temsilcisi yapilan islemleri en geg¢ 15 giin icerisinde degerlendirerek
Itiraz ve Sikayet Formu ile kaydeder. Form icerisinde degerlendirme
sonucunda diizeltici/onleyici faaliyet baslatilmasina karar verilebilir.
¢ Eger béyle bir karar alimr ise UPR.07 Diizeltici Onleyici Faaliyet
Prosediiritne uygun olarak yapihr.
Sikayete yonelik baslatilan ¢galismalar tamamlandiktan sonra itiraz sahibine
Yonetim Temsilecisi tarafindan yazh bilgi verilir ve geri bildirim istenir.
Yukarda belirtilen inceleme ve degerlendirme sikayetin bildiriminden
itibaren 30 giin iginde sonuglanir.
¢ Siire icerisinde Itiraz sahibi, yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise
konu Yonetim Temsilcisi tarafindan Itiraz ve Sikayet Formu ile Ttiraz
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ve Sikayet komitesine aktarilir ve itiraz sahibine bilgi verilir. Bu siirec
Komite Igleyis Talimat: dogrultusunda yuriitiliir.

¢ Itiraz ve Sikayet Komitesi itiraz1 degerlendirmek iizere en ge¢ 15 giin
igerisinde toplanarak konuyu gériigmektedir.

* Belgeli kuruluslar hakkinda yapilan sikayetler yukarida belirtilen sekilde ele alinir

Yonetim Temsileisi tarafindan degerlendirilir.

<

Belgeli kuruluslar i¢in gerekli goriismesi durumunda ilgili departmanin
uygunluk degerlendirme faaliyetlerine iligkin prosediirlerine uygun olarak
kisa ihbar denetimi gerceklestirilir.

* Bu prosediirde belirtilen tiim dokiimanlar ve kayitlar kalite kaydi olarak Dokiiman

Yonetim Prosediiriine gére muhafaza edilir.

3.2.1.8ikayet Sebepleri

* Bagvuru streci sirasinda QRS Qulity nin yapmis oldugu faaliyetlerden dogan
sikayetler (Basvurunun alinmasmma dair olusan sikayetler, teklifin
verilmesine dair olugan gikayetler, irtibata gecen personel hakkinda olusan
sikayetler vb)

* Uygunluk degerlendirme sirasinda teknik personelin yapmis oldugu
faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler (Uygunluk degerlendirmenin
gerceklestirilmesi, teknik personelin davramslari, uygunluk degerlendirme
kapsam, siiresi, metodu, belgelendirme kararlar: vb)

* Uygunluk degerlendirme sonrasi QRS Quality'nin yapmis oldugu
faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler (Muhasebe faaliyetleri, sertifika
teslimi vb)

* QRS Quality’'nin uygulamalar1 ve/veya belgelendirdigi kisi ve kurulusla ilgili
liglinet taraflardan gelen sikayetler

4. ILGILI DOKUMANLAR
UFR.16 Itiraz ve Sikayet Formu
UTL.02 Komite Isleyis Talimat1
ULS.09 Itiraz ve Sikayet Takip Listesi
UPR.07 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediiri
UFR.16 Itiraz ve Sikayet Formu

5. REFERANSLAR

TS EN 1SO 17065 (Madde 7.13)

6. DOKUMAN ONAYI
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7. REVIZYON TARIHCESI

REV. REVIZYON REVIZE EDILEN REVIZYONU
NO TARIHI BOLUM YAPAN AUIRLANMS
Sistem degigikligi oldugu

01 13.01.2025 Tiim Bolumler Tugce Yilmaz i ; e
i¢in revize edilmistir.



