INSPERLA TEST GOZETIM BELGELENDIRME LTD. STi.

ITIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU Dokiiman No: PR.2006

1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; itiraz ve sikayetler icin uygulanacak yéntemi belirlemektir.

2. TANIMLAR

Itiraz: Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisi ya da kurulusun, talep ettigi
belgelendirme statlisline iliskin belgelendirme kurulusunca verilen herhangi bir kararin yeniden
degerlendirilmesi talebi.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurum tarafindan belgelendirme kurulusu ya da akreditasyon
kurumuna yapilan memnuniyetsizlik beyani.

Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesi: INSPERLA Yénetim Kurulu tarafindan atanan ve
3 kisiden olusan komitedir. Personel belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan
Belgelendirme kararlari ile ilgili sikayet ve itirazlar dederlendirilerek karara baglamaya yetkilidir.
Kararlar, oybirligi ile alinir. Kararlar, sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan
verilir, gbézden gegcirilir ve onaylanir.

3. ILGILI DOKUMANLAR
FR.2006 Itiraz ve Sikdyet Etme / Degerlendirme Formu

FR.2007 Itiriaz ve Sikayet Izleme Formu

4. UYGULAMA
4.1.1tirazlar

INSPERLA tarafindan itirazlarin kabull, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimc bir
uygulamaya yol agmamasi prensip olarak benimsenmistir. INSPERLA Itirazlari ele alma prosesinin
tanimini, talep olmaksizin web sitesi lizerinden (www.insperla.com) erisilebilecek sekilde kamuya
acik tutmustur.

INSPERLA, itirazlar ele alma prosesinin her seviyesindeki tlim kararlardan sorumludur. INSPERLA;
itirazlar ele alma prosesinde karar vermekle gorevli olan personelin, itiraza konu kararda yer alan
personelden farkli olmasini glivence altina alir.
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Personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak; sinav kayitlari, igerigi v.b. hususlarda itirazlar,
ilgili kisi tarafindan karar aciklandiktan (10) is glnu igerisinde, yazili veya so6zli olarak
yapilabilmektedir.

Itirazlar, itirazi alan personel tarafindan, FR.2006 Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formuna
kaydedilir ve Kalite Yonetim Temsilcisine iletilir.

Itirazlar, Personel Belgelendirme Muidiirii ve Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan, (7) yedi is giinii
icerisinde degerlendirilir, teknik boliimden ilgili siirecte gérev almayan biri gérevlendirilir. (10) is
glnu igerisinde dosyay! incelenir. Personel Belgelendirme Miduiri itiraz tarihinden en geg (1) bir
ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu, itiraz sahibi tarafa, yazil olarak bildirir.

Itiraz sahibinin itirazinin devam etmesi durumunda konu itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesi
tarafindan gorisulir.

Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli durumlarda
duzeltici/6nleyici faaliyetler baglatilir.

Personel Belgelendirme Mudird Komite karar tarihinden en ge¢ (1) bir ay icerisinde, yapilan
faaliyetlerin sonucunu, itiraz sahibi tarafa, yazili olarak bildirilir.

INSPERLA, itirazlari ele alma prosesinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur.

4.2. Sikayetler
Sikayetler, ilgili kisi veya kuruluslar tarafindan, yazili veya sozIi olarak yapilabilmektedir.

Sikayetler, sikdyet alan personel tarafindan, Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formuna kaydedilir
ve YOnetim Temsilcisine iletilir.

Sikayetin alinmasi Uzerine, Kalite Yonetim Temsilcisi, sikayetin belgelendirme faaliyetleri veya
belgelendirilmis bir musteriyle ilgili olmasina bakarak yapilacak islemleri belirler.

4.2.1. Belgelendirme Faaliyetleri ile Ilgili Sikayetler

Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak; sinav kayitlan, igerigi v.b. hususlarda sikayetler, ilgili
kisiler tarafindan yazili veya s6zIUi olarak yapilabilmektedir.

Sikayetler, sikdyeti alan personel tarafindan, itiraz ve Sikdyet Dederlendirme Formuna kaydedilir
ve Kalite Yénetim Temisilcisine iletilir.
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Sikayetler, Personel Belgelendirme Mudiri ve Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, (7) yedi is
guni icerisinde degerlendirilir, teknik bolimden ilgili siirecte gorev almayan biri géreviendirilir.
(10) is guint icerisinde dosyayi incelenir. Personel Belgelendirme Miidiir( sikayet tarihinden en geg
(1) bir ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu, sikayet sahibi tarafa, yazili olarak bildirir.

Sikayet sahibinin sikayetinin devam etmesi durumunda konu itiraz ve Sikdyet Degerlendirme
Komitesi tarafindan gorusaldr.

Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli durumlarda
duzeltici/6nleyici faaliyetler baglatilir.

Personel Belgelendirme Mudird Komite karar tarihinden en ge¢ (1) bir ay icerisinde, yapilan
faaliyetlerin sonucunu, itiraz sahibi tarafa, yazili olarak bildirilir.

4.2.2.Belgelendirilmis Kisiler Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgelendirilmis kisilerle ilgili olarak; sinav kayitlar, igerigi v.b. hususlarda sikayetler, ilgili kisiler
tarafindan yazil veya sozli olarak yapilabilmektedir.

Sikayetler, sikdyeti alan personel tarafindan, itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formuna kaydedilir
ve Kalite Yonetim Temisilcisine iletilir.

Sikayetler, Personel Belgelendirme Mudirl ve Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, (7) yedi is
gunu igerisinde dederlendirilir, teknik bolimden ilgili siirecte gérev almayan biri géreviendirilir.
(10) is glint icerisinde dosyayi incelenir. Personel Belgelendirme Miidiir( sikayet tarihinden en geg
(1) bir ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu, sikayet sahibi tarafa, yazili olarak bildirir.

Sikayet sahibinin sikayetinin devam etmesi durumunda konu itiraz ve Sikdyet Degerlendirme
Komitesi tarafindan gorusaldr.

Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli durumlarda
dizeltici/6nleyici faaliyetler baslatilir.

Personel Belgelendirme Mudurli Komite karar tarihinden en geg (1) bir ay igerisinde, yapilan
faaliyetlerin sonucunu, itiraz sahibi tarafa, yazil olarak bildirilir.

Baglatilan tiim dlizeltici veya onleyici faaliyetlerin takibi, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
yapilir.

INSPERLA, sikayetleri ele alma prosesinin her seviyesindeki tim kararlardan sorumludur.
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4.3.1lgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

INSPERLA, itirazin ve mimkin oldudu durumlarda sikayetin alindigini, ilerleme raporlarini ve
sonucu itiraz veya sikayet sahibine bildirmelidir. (INSPERLA antetli format ile)

INSPERLA'ya ulasan tiim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, higbir durumda Gglinci taraflara
bilgi verilmez.

Gerek gorilmesi durumunda INSPERLA, sikayet konusu ve bunun ¢dziimiiniin kamuoyuna verilip
verilmeyecedi, verilecekse ne kapsamda verilecedi konusunu, miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte

belirler.
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