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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, QRS Quality tarafindan yiiriitillen belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak
belgelendirme bagvuru sahipleri, belgeli kuruluslar, belgelendirme faaliyetlerinden etkilenen ilgili taraflar ve
liciincti taraflardan gelen tiim itiraz ve sikdyetlerin, tarafsizhk, gizlilik ve adil degerlendirme ilkeleri
dogrultusunda ele alinmasi, degerlendirilmesi, sonuglandirilmasi ve kayit altina alinmasina iliskin usul ve
esaslar1 kapsar ve bu siirecin nasil yiiriitiilecegini tammlar.

2. TANIMLAR
2.1. itiraz: QRS Quality tarafindan alinan belgelendirme, askiya alma, geri ¢ekme veya kapsam degisikligi
kararlarinin yeniden degerlendirilmesine iligkin taleptir.
2.2. Sikdyet: QRS Quality'nin belgelendirme faaliyetleri, personeli, uygulamalar1 veya QRS Quality
tarafindan belgelendirilmis kuruluslar hakkinda iletilen memnuniyetsizlik bildirimidir.
2.3. I$K: itiraz ve Sikayet Komitesi

3. UYGULAMA
3.1. itiraz ve Sikayet Basvuru
> ltiraz ve sikdyet basvurular, yazil veya sozlii olarak QRS Quality’ye iletilebilir. Bagvurulara iliskin
yontem ve iletisim bilgileri QRS Quality'nin kamuya acik mecralarinda erisilebilir sekilde yayimlanir.
o Sézliiolarak alinan basvurular, QRS Quality tarafindan FR.19 itiraz ve Sikdyet Formu ile kayit altina
almir,

3.2. itiraz Siireci
» Asagida belirtilen hususlar itiraz sebeplerine 6rnek olup sinirlayici degildir:

o Kuruluslar ve kisiler tarafindan yapilan bagvurulara istinaden QRS Quality’'nin alnus
oldugu belgelendirme, askiya alma, geri cekme veya kapsam degisikligi kararlarina
yonelik itirazlar,

o Tetkik oncesinde faaliyeti gergeklestirecek tetkik ekibinin atanmasima yonelik
itirazlar,

o Tetkiki gerceklestiren ekibin tespit ettigi bulgulara ve bu bulgulara dayah olarak
alinan kararlara yonelik itirazlar,

o Belgelendirme Komitesi tarafindan alinan kararlara yonelik itirazlar,

o QRS Quality ile ilgili bir sikdyet sonrasi alinan kararlara yonelik itirazlar.

3.2.1. itirazin Alinmasi ve Kayit Altina Alinmasi
QRS Quality'nin almis oldugu belgelendirme, askiya alma, geri cekme veya kapsam degisikligi
kararlarina iliskin miisteri ve/veya ilgili taraflardan gelen itirazlar, FR.19 itiraz ve Sikayet
Formu ile Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir.

322 Tarafsi1zlik Kontrolii
itirazlarm degerlendirilmesine katilan Kisiler, ilgili belgelendirme faaliyeti ve karar alma
stirecinde yer almanus kisilerden segilir ve bu durum FR.19 itiraz ve $ikayet Formu iizerinde
kayit altina alinir,

3.2.3.  ilk Degerlendirme
itiraz, degerlendirilmek lizere ilgili béliim sorumlusuna iletilir, Boliim sorumlusu tarafindan
itiraz en gec 10 giin igerisinde degerlendirilir, yapilacak islemler FR.19 itiraz ve §ikayet Formu
tizerinde belirtilir ve gerekli goriilmesi halinde Diizeltici Faaliyet baslatilir,
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3.24. ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

325,

3.2.6.

3.2.7.

Yonetim Temsilcisi tarafindan, itirazin isleme alindigina ve tamamlanmasi planlanan tarihe
iliskin bilgi, itirazin kayit altina alindi@ tarihten itibaren en gec¢ 15 giin icerisinde ilgili tarafa
yazili olarak bildirilir,

Faaliyetlerin Tamamlanmasi
itiraza iliskin baslatilan faaliyetler, itirazin kayit altina alindig tarihten itibaren en geg 2 ay
igerisinde tamamlanir.

Sonug Bildirimi
itiraza yonelik calismalar tamamlandiktan sonra, sonuglara iliskin bilgilendirme Yénetim
Temsilcisi tarafindan FR.19 itiraz ve Sikayet Formu aracilifiyla itiraz sahibine yazil olarak
iletilir.

itiraz ve Sikayet Komitesine Sevk
itiraz sahibi yapilan faaliyetleri tatmin edici bulmamasi halinde, konu Belgelendirme Mudiirii
tarafindan FR.19 itiraz ve Sikdyet Formu ile itiraz ve Sikdyet Komitesi giindemine tasinir ve
itiraz sahibine yazili olarak bilgi verilir.

3.3. Sikayet Siireci

» Asagida belirtilen hususlar sikayet sebeplerine 6rnek olup sinirlayici degildir:

o Basvuru siireci sirasinda QRS Quality tarafindan yiiriitillen faaliyetlerden
kaynaklanan sikayetler (bagvurunun alinmasi, teklifin hazirlanmasi ve sunulmasi,
iletisim kurulan personelin tutum ve davranislari vb.),

o Tetkik sirasinda tetkik ekibinin yiiriittiigii faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler
(tetkik ekibinin davranmislari, tetkik kapsamy, siiresi, tetkik yontemi ve uygulamalar
vb.),

o  Belgelendirme sonrasi QRS Quality tarafindan yiirtitilen faaliyetlerden kaynaklanan
sikdyetler (muhasebe stirecleri, sertifika teslimi, belge kullanimi vb.),

o QRS Quality’nin uygulamalarn ve siireglerine iliskin iletilen sikayetler,

o QRS Quality tarafindan belgelendirilmis kuruluslar ve Kkisiler hakkinda giincti
taraflardan gelen sikayetler.

» Belgelendirilmis kurulusa iliskin sikayetler;

o Bir sikdyet alindiginda, belgelendirilmis miisteri kurulusun yonetim sistemi
kapsaminda sikdyetin sebebini belirlemesi ve uygun olmasi halinde raporlamasi talep
edilir. QRS Quality've wulasan, belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki
uygunsuzluklardan kaynaklanan miisteri sikayetleri ilgili kurulusa yazih olarak
bildirilir ve kurulustan, sikdyete iliskin gerceklestirdigi veya gerceklestirmeyi
planladig) diizenlemeler hakkinda bilgi talep edilir.

o Gelen bilgiler Belgelendirme Miidiirii tarafindan degerlendirilir. Sikdyetin ciddivyeti,
tekrar sikhgr ve belgelendirme glivenilirligine etkisi esas alnarak PR.07
Belgelendirme Prosediirii kapsaminda kisa stireli tetkik gerceklestirilebilir veya
normal tetkik tarihinde inceleme yapilabilir.

o Sikdyetin belgelendirme sartlarmmin devamhihgin etkilediginin degerlendirilmesi
halinde askiya alma, kapsam daraltma veya belgenin geri c¢ekilmesi gibi
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3.3.1.

Bz

3.33.

3.34.

334,

3.3.6.

3.3.7.

belgelendirme kararlari  PR.07 Belgelendirme Prosediirii kapsaminda
degerlendirilir. Degerlendirme sonuglar ilgili kurulusa yazili olarak bildirilir.

Sikayetin Alinmasi ve Kayit Altina Alinmasi
QRS Quality'ye ulasan sikayetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan FR.19 itiraz ve Sikdyet Formu
ile kayit altina alinarak Belgelendirme Miidiiriine iletilir.

Tarafsizhik Kontrolii
Sikayet ile ilgili sorumlu olan kisiler, sikdyetin degerlendirilmesi ve karar siirecinde
gbrevlendirilmez; bu durum FR.19 itiraz ve Sikdyet Formu tizerinde kayit altina alimr.

ilk Degerlendirme
Sikayet, ilgili boliim sorumlusu tarafindan en ge¢ 10 giin icerisinde degerlendirilir, yapilacak
islemler FR.19 itiraz ve $ikayet Formu tizerinde belirtilir ve gerekli goriilmesi halinde Diizeltici
Faaliyet baslatilir,

ilgili Tarafin Bilgilendirilmesi
Yonetim Temsilcisi tarafindan, sikdyetin isleme alindigina ve tamamlanmas: planlanan tarihe
iliskin bilgi, kayit tarihinden itibaren en geg 15 giin icerisinde ilgili tarafa yazih olarak bildirilir.

Faaliyetlerin Tamamlanmasi
Sikayete iliskin baslatilan faaliyetler, kayit tarihinden itibaren en geg 2 ay igerisinde tamamlanr,

Sonug Bildirimi
Sikayete yonelik ¢alismalar tamamlandiktan sonra sonuglar, Yonetim Temsilcisi tarafindan
FR.19 itiraz ve Sikayet Formu araciliiyla sikdyet sahibine yazili olarak bildirilir.

Komiteye Sevk
Sikayet sahibi yapilan faaliyetleri tatmin edici bulmamasi halinde, konu Belgelendirme Miidiiri
tarafindan FR.19 itiraz ve Sikdyet Formu ile itiraz ve Sikdyet Komitesi giindemine tasinir ve
sikdyet sahibine yazil olarak bilgi verilir.

3.4. itiraz Ve Sikdyet Komitesi

# Komite lyeleri, belgelendirme sistemi, ilgili standartlar ve karar alma siiregleri konusunda
yetkin kisilerden segilir.
o Komite iiyelerinin nitelikleri ve sorumluluklar GT.12 itiraz ve Sikayet Komitesi
Gorev Tamimi, komite kriterleri ve galisma esaslan TL.02 Komite isleyis
Talimati'nda belirtilmistir.
» Komite iiyelerinin tarafsizlik ve ¢ikar catismasi bulunmadigy, SZ.02 Komitesi So6zlesmesi ve
ilgili GT.12 itiraz ve Sikayet Komitesi Gérev Tanimlari kapsaminda giivence altina alinir.
o Itirazlarin Kabulii, sorusturulmasi ve karara baglanmas: siireci, itiraz edene karsi
ayrimcl bir uygulamaya yol acmaz.
> llgili tarafin, hakl gerekge bildirmek kaydiyla komite liyelerinden birine onay vermemesi
halinde yedek iiye komiteye dahil edilir.
Komite, itiraz veya sikavete iliskin tlim bilgi ve dokiimanlar inceler ve komiteye sevk
edilmesini takiben en geg 15 giin igerisinde kesin kararim verir. Alinan karar FR.19 itiraz ve
Sikdyet Formu ve toplanti kayitlarinda muhafaza edilir,
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» Itiraz komitesince alinan karar, Genel Miidiir tarafindan yazil olarak ilgili tarafa bildirilir.
> ltiraz veya sikdyet sahibi, komite degerlendirmesini de yeterli bulmamasi halinde QRS
Quality’yi akredite eden akreditasyon kurumuna basvurabilir.

3.5. Gizlilik Ve Kamuya Aciklama
QRS Quality'ye ulasan tiim itiraz ve sikayetler gizli olarak ele alinir. Gerek goriilmesi halinde yalmzca

QRS  Quality’yi

akredite

eden kurum tarafindan

incelenmesine

izin verilir.

Yasal mercilere bilgi verilmesi durumunda ilgili taraf bilgilendirilir. Kamuoyuna aciklama gerektiren
durumlar, Genel Miidiir onay1 alinarak ilgili taraflarla birlikte belirlenir ve kayit altina alinir,

3.6. Kayitlar Ve Ygg

> Kapatilan itiraz ve sikayetler Yonetim Temsilcisi tarafindan LS.11 itiraz ve Sikayet Takip
Listesi'ne islenir.

# Tiim kayitlar PR.01 Dokiiman Yoénetimi Prosediirii kapsaminda muhafaza edilir.

> lItiraz ve sikayetlere iliskin veriler Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda analiz edilir.

4. iLGILI DOKUMANLAR

PR.01 Dokiiman Yénetimi Prosediirii
PR.07 Belgelendirme Prosedtirii

TL.02 Komite isleyis Talimati
FR.19 itiraz ve Sikayet Formu

LS.11 itiraz ve Sikayet Takip Listesi
GT.12 itiraz ve Sikayet Komitesi Gorev Tamm

5. REFERANSLAR

TS EN ISO/IEC 17021-1 (Madde 4.7, 9.7, 9.8)

TS 1SO 10002
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6. REVIZYON TARIHCESI
- i REVIZE EDILEN : REVIZYON
REV.NO REVIZYON TARIHI BOLUM REVIZYONU YAPAN GEREKCESI
Dokiimanin formati
degistirildi. 01.PR.02
kodu PR.03 ile
1 15.11.2023 Tiim Bolimler Tugge Yilmaz degistirilmistir. llgili
dokiimanlar,
referanslar, revizyon
tarihgesi, dokiiman
onay1 kismi eklendi.
Periyodik gozden
gecirme
sonucu;3.madde detay
ve siireg olarak
detaylandirilnustir,
1,2,3 ve Revizyon . ilgili boltimler revize
2 06.02.2026 Tarihgesi Tugge Yilmaz edildi. Revizyon
tarihgesinde ki
“aciklama” kism
“revizyon gerekgesi”
olarak revize
edilmistir.
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