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1. AMAG
Bu prosedurtin amaci, musterilerden ve diger ilgililerden gelen itiraz ve sikayetleri gozimlemek konusunda yontem olugturmaktir.

2. KAPSAM
Bu prosedr musteriden oneri, itiraz veya sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi igin gerekli tim faaliyetleri kapsar.

3. TANIMLAR

itiraz: Herhangi bir kisi/kurumun talep etti§i muayene/gozetim/belgelendirme statiisiine iliskin INSPECCO tarafindan verilen herhangi
bir kararin yeniden degerlendirmesi talebi.

Sikayet: itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun belgelendirme kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine iliskin olarak, cevap
verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

Sikayet ve itiraz Kurulu: INSPECCO tarafindan alinan sikayet ve itirazlara ait alanlardaki muayene /gézetim / denetim faaliyetinin
slirecinde gérev almamis bas denetgi / denetgi / teknik uzman / teknik ydnetici / muayene personeli-elemani ile itiraz eden kisi/kurum
ile herhangi bir badlantisi olmayan; itiraza sebep alanlarda sektdrel tecriibesi olan (alan teknik konusuna hakim- muayene /gézetim
/denetim prosesine hakim- TS EN ISO/IEC 17020 ,17021 ve/veya 17065 standardi hakkinda temel bilgi seviyesine haiz)
yetkilendirilmis en az 3 kisiden olusmus; alinan sikayet ve itirazlari degerlendirip sonuca baglayan kurul.

4, SORUMLULUKLAR
Bu prosedir kapsaminda sikayetlerin alinmasindan tim personel, takibinin yapilmasindan Yénetim Temsilcisi, gerekli ¢dzimlerin
belirlenip uygulanmasindan sikayetin ilgilisi sorumludur.

5. ILGILi DOKUMANLAR

Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosedir(i

Duzeltici Onleyici-iyi|e§tirme Faaliyetleri ProsedUr
Sikayet/itiraz/Oneri Degerlendirme Formu

6. UYGULAMA
INSPECCO kendisine iletilen oneri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu dokiimani internet sitesinde kamunun erigimine
sunmaktadir.

Yurittlmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her turlii éneri, itiraz ve sikayetleri posta, faks elden veya www.inspecco.com.tr web
adresi araciligi/ ile e-posta yoluyla veya sozlii olarak yapilabilir. Tarafimiza ulasan 6neri, itiraz ve sikayetleri alan INSPECCO personeli
bu konuyu Yénetim Temsilcisine (kalite yoneticisi) iletir.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gegen siirecin tiim agamalarinda gértisleri alinan kisiler tarafsizlik ilkesine
gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar. Bu siregte gorev alacak
kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

6.1 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

I-B-F.22 Sikayet Itiraz Oneri Formu ile kalite yéneticisi tarafindan kayit altina alinan sikayetler; hem sikayet sahibine “sikayetin
alindigina dair” yazili / s6zli bilgi ile hem de genel midr ve bélim midirlerine en geg 5 is glinlinde bildirilir. Alinan sikayetin konusu,
muayene/g6zetim/denetim ile iliskisi ve 6nemi hakkinda bélim midirleri ve kalite yoneticisi tarafindan degerlendirilen sikayet,
muayene/gdzetim/denetim ile iligski derecesine istinaden genel midire iletilir; ya da sikayetin degerlendirimesi icin sikayet ve itiraz
kuruluna bilgi verilir.

INSPECCO Kalite Yoneticisinden izinsiz kopyalanamaz, dagitimi yapilamaz. Tim haklari sakhdir
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Sikayet ve itiraz kurulu_sikayeti degerlendirmesi: muayene/gézetim/denetim faaliyetleri ile ilgili sikayetler igin genel midur
tarafindan gorevlendirilen sikéyet ve itiraz kurulu; once sikayet kayit formu ile belirtilen sikdyet islemine ait tim dokimantasyon
verilerini ilgili bolim sorumlusu personel/personellerden alir. Kurul gerekli oldugunda sikayet sahibi ve ilgili bollim sorumlusu personel
ile gorisir, is dosyasini inceler ve kararini en gec 10 is giiniinde verir. incelemede daha énce benzer konuda gelen sikayetlerin
durumu da g6z dntine alinir. Kararlar oy goklugu ile alinir. Kurul aldigi karar ve sonuglari I-B-F.22 Sikayet itiraz Oneri Formu ile kalite
yoneticisine verir; karar yine yazili olarak kalite yoneticisi tarafindan sikayet sahibine iletilir.

Degerlendirme sonucunda hakli ve kabul gorlilen sikayetler icin; ilgili alan bdlim sorumlulari ile goristilerek, gerekli diizeltici faaliyetler
uygulamaya (bu, maddi zararlari da kapsamayi igerir. ) baslatilir. Sikayet sahibine de sikayet kabuliine ve sonraki slireglerine dair bilgi
kalite yoneticisi tarafindan yazil iletilir.

Sikayetin degerlendiriimesi, gerekli DOF/DIF’ un baslatiimasi, kapatiimasi, uygulama sonuglari vs. gibi asamalari iceren siirecin takibi
Yonetim temsilcisi tarafindan yardtaldr.

Sikayet sahibi belirlenen ¢oziim yollarini kabul etmezse sikayet itiraza donlstr ve itiraz degerlendirme stirecine gore ele alinir.

Ek olarak, asagidaki BGYS'’ye 6zel sartlar ve kilavuz uygulanmaktadir.

6.1.1 BG Sikayetler

Sikayetler, muhtemel uygunsuziuga dair bir bilgi kaynagini temsil eder. Belgelendirme kurulusu, bir sikayet alindiginda, belgelendirilmis
musteri kurulusun BGYS'si dahilinde tum dnceden belirlenmis (veya yatkinligi olan) etkenler de dahil olmak Uzere sikayetin sebebini
belirlemesi ve uygun oldugu durumda raporlamasini zorunlu tutmalidir.

INSPECCO musteri kurulusun iyilestirici/duzeltici faaliyetleri gelistirmek icin, arastirmalar yaptigindan emin olur. Bu iyilestirici/duzeltici
faaliyetler asagidakiler icin tedbirleri icermektedir:

a) Yasal diizenlemeler gerektiriyor ise, uygun otoritelere bildirim,

b) Uygunlugun geri kazaniimasi,

c) Tekrarin 6nlenmesi,

d) Tum koth etkili giivenlik olaylarini ve bunlarin etkilerinin degerlendiriimesi ve giderilmesi,

e) BGYS'nin diger bilesenleri ile yeterli etkilesimin temin edilmesi,

f) Uygulanan iyilestirici/dizeltici tedbirlerin etkinliginin degerlendirilmesi.

INSPECCO, BGYS'si belgelendirilmis her bir mlsteri kurulusa, ISO/IEC 27001'in sartlari dogrultusunda tim sik&yetlerin ve
gerceklestirilen duzeltici faaliyetlerin kayitllarini istendiginde belgelendirme kurulusuna hazir bulundurulmasini sart kosmaktadir.

6.2 itirazlarin Degerlendirilmesi
a. Sistem Belgelendirme faaliyetleri igin itirazlar

-B-F.22 Sikayet itiraz Oneri Formu ile kalite yoneticisi tarafindan kayit altina alinan itirazlar; hem itiraz sahibine “itirazin alindigina
dair” yazil bilgi ile hem de genel mudr ve bolim midurlerine en geg 5 is glininde bildirilir. Bildirilen itirazlara istinaden genel midur;
itirazin degerlendirilmesi icin sikayet ve itiraz kurulunu toplanmasi igin gorevlendirir.

Sikayet ve itiraz kurulu itiraz degerlendirmesi: genel midir tarafindan gérevlendirilen sikayet ve itiraz kurulu; 6nce itiraz kayit formu
ile belirtilen itiraz islemine ait tim dokimantasyon verilerini ilgili bélim sorumlusu personel/personellerden alir. Kurul gerekli oldugunda
itiraz sahibi ve ilgili bélim sorumlusu personel ile goriisiir, is dosyasini inceler ve kararini en geg 10 is giniinde verir. incelemede daha
once benzer konuda gelen itirazlarin durumu da goz ontine alinir. Kararlar oy goklugu ile alinir. Kurul aldigi karar ve sonuglari I-B-F.22
Sikayet Itiraz Oneri Formu ile kalite yoneticisine verir; karar yine yazili olarak kalite yéneticisi tarafindan itiraz sahibine iletilir.

Degerlendirme sonucunda hakli ve kabul gortilen itirazlar igin; ilgili alan bolim sorumlulari ile gorisulerek, gerekli dizeltici faaliyetler
uygulanmaya (bu, maddi zararlari da kapsamayi igerir.) baglatilir. Itiraz sahibine de itirazin kabulline ve sonraki slreclerine dair bilgi
kalite yoneticisi tarafindan yazili iletilir.

INSPECCO Kalite Yoneticisinden izinsiz kopyalanamaz, dagitimi yapilamaz. Tim haklari sakhdir
Sayfa | 2/4




‘ Dokiiman No.: I-G-P-07
§iKAYET VE ITIRAZLARIN Revizyon  :10
_L InS ecco = i . e Tarih: © 28.12.2018
DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU Hazirlayan  : EAR
Onay : YKE

Alinan karara tekrar itiraz olmasi durumunda Kalite Yoneticisi tarafindan kurul ve genel mudur bilgilendirilir; kurulun nihai karari tekrar
itiraz edilme tarihinden sonraki 5 is giiniinde verilir ve itiraz sahibine kalite yoneticisi tarafindan yazili olarak bildirilir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar Tarafsizligi Koruma Komitesi tarafindan periyodik olarak incelenir. Alinan kararlarin tutarsizligi
velveya yanlis oldugu hakkinda tarafsizligi koruma komitesi tarafindan bir diizenleme yapilmasi istenirse konu hakkinda diizeltici
faaliyet baglatilir ve istenen uygunsuzlugu giderecek faaliyet yerine getirilir. Bu faaliyet itiraz sahipleri igin verilen kararlarin degismesini
gerektirecek seviyedeyse gerekli diizenlemeler yapilarak itirazi degerlendirilmis itiraz sahiplerine alinan yeni kararin nedenleri ve bu
kararlarin sonucu yazil olarak bildirilerek gerekli diizenlemeler yapilir.

b. Muayene, gozetim faaliyetleri i¢in itirazlar

-B-F.22 Sikayet itiraz Oneri Formu ile kalite yoneticisi tarafindan kayit altina alinan itirazlar; hem itiraz sahibine “itirazin alindigina
dair” yazili bilgi ile hem de genel mudur ve bélum madurlerine en geg 5 is guininde bildirilir. Bildirilen itirazlara istinaden genel muddr;
itirazin degerlendirilmesi igin sikéyet ve itiraz kurulunu toplanmasi igin gérevlendirir.

Sikayet ve itiraz kurulu itiraz degerlendirmesi: genel midir tarafindan gérevlendirilen sikayet ve itiraz kurulu; énce itiraz kayit formu
ile belirtilen itiraz islemine ait tim dokiimantasyon verilerini ilgili bdlim sorumlusu personel/personellerden alir. Kurul gerekli oldugunda
itiraz sahibi ve ilgili bélim sorumlusu personel ile goriisiir, is dosyasini inceler ve kararini en geg 10 is gliniinde verir. incelemede daha
once benzer konuda gelen itirazlarin durumu da géz dntine alinir. Kararlar oy coklugu ile alinir. Kurul aldigi karar ve sonuglari [-B-F.22
Sikayet itiraz Oneri Formu ile kalite yoneticisine verir; karar yine yazili olarak kalite yoneticisi tarafindan itiraz sahibine iletilir.

Degerlendirme sonucunda hakli ve kabul goriilen itirazlar igin; ilgili alan boltim sorumlulari ile gorusilerek, gerekli duzeltici faaliyetler
uygulanmaya (bu, maddi zararlari da kapsamay icerir. ) baglatilir. ltiraz sahibine de itirazin kabulline ve sonraki siireglerine dair bilgi
kalite yoneticisi tarafindan yazili iletilir.

Alinan karara tekrar itiraz olmasi durumunda Kalite Yoneticisi tarafindan kurul ve genel midur bilgilendirilir; kurulun nihai karari tekrar
itiraz edilme tarihinden sonraki 5 is giiniinde verilir ve itiraz sahibine kalite yoneticisi tarafindan yazili olarak bildirilir.

Alinan karara tekrar itiraz olmasi durumunda kalite yoneticisi ve karar alici durumu tekrar degerlendirir, genel midure bilgi verilir ve
nihai karara varilir. Bu karar tekrar itiraz edilme tarihinden sonraki 5 is gininde verilir ve itiraz sahibine bildirilir.

Tiim kayitlar Sikayet/itiraz/Oneri Degerlendirme Formunda tutulur.
Yapilan ¢alismalar kalite ydneticisinin koordinasyonunda yGrGtdlUr.

6.3 Onerilerin Degerlendirilmesi

INSPECCO’ya yapilan dneriler Yonetim Temsilcisi tarafindan Sikayet/itiraz/Oneri Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir ve
yonetimin gézden gegirmesi toplantilarinda bu éneriler degerlendirilir ve gerekli gdriilen konularda dizenlemeler yapilir.

6.4 Sistem Belgelendirme Departmani Misteri Memnuniyetinin degerlendirilmesi

Musteri memnuniyet anketleri A, B, C ve D bélimlerinden olusur. A bolimd igin misterilerin verdigi cevaplarin oranlanmasi yapilir.
Musterilerden geri bildirim olarak alinan anket formlari incelenir ve B, C, D bdllimleri igin asagidaki gibi bir degerlendirme yapilir.

- Son derece Pek memnun Hi¢ memnun
Bolim/ Cok memnunum | Memnunum o -
: memnunum degilim degilim
derecelendirme 5 4 3 2 1

INSPECCO Kalite Yoneticisinden izinsiz kopyalanamaz, dagitimi yapilamaz. Tim haklari sakhdir
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B b6limii 35-29 28-22 21-15 14-8 7-0
C boliimii 15-13 12-10 9-7 6-4 3-0
D boliimi 55-45 44-34 33-23 22-11 10-0
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