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1. AMAGC:

GOLDINSPECT in faaliyetleri kapsaminda aldigl itiraz ve sikayetlerle ilgili islemlerinin esaslarini belirlemek.

2. KAPSAM:

GOLDINSPECT’ in tim faaliyetleri ile ilgili ulasan bitiin itiraz ve sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULAR:

Genel Mudur
Departman Middrleri
Teknik Yonetici

Kalite Yonetim Temsilcisi

Tarafsizlik Komitesi

4. TANIMLAR:

Sikayet etme: Ozel veya tiizel kisilerin, itirazdan farkl olarak, bir cevap beklendiginde, GOLDINSPECT veya

TURKAK’ a kurulusun faaliyetleriyle ilgili olarak yaptigi memnuniyetsizlik ifadesi

itiraz etme: Ozel veya tiizel kisilerin, GOLDINSPECT’e veya yetkinin alindig1 Akreditasyon Kurumuna, konu ile ilgili

olarak kurulusun almis oldugu karari yeniden mitalaa etmesine yonelik talebi.

5. KISALTMALAR:

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Mudir
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6. UYGULAMA:

6.1. Sikayetlerin Yapilmasi

GOLDINSPECT e, sikayetler sozIi veya yazili olarak yapilabilir, ancak so6zlli olarak yapilan sikayetler (telefon
goriismesi v.b.) Sikayet-itiraz Formu kullanilarak sikayeti alan GOLDINSPECT personeli tarafindan kaydedilir ve
sikayet sahibine sikayetini yazili olarak da (mail, faks v.b.) yapmasi konusunda bilgi verir. Sikayet sahibi, Sikayet-
itiraz Formuna, GOLDINSPECT internet sayfasindan GOLDINSPECT ulasilabilecegi veya istendigi takdirde bir
kopyasinin kendisine ulastirilabilecegi, sikayeti alan GOLDINSPECT personeli tarafindan belirtilir. Sikayet yazil
hale geldikten sonra sikayet sahibi kisiye sikayetin alindigi ve GOLDINSPECT yetkilileri tarafindan takip edildigi
bilgisi yaziliimail veya antetli kagit) olarak iletilir. Yazili hale getirilen sikayetler eger varsa delilleri de iceren
evrakla birlikte kaydedilir. Alinan sikayet Kalite Yonetim Temsilcisine iletilir. Gelen sikayet Sikayet-itiraz Takip

Listesine Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan islenir ve Sikayet-itiraz Formu ile yapilacak faaliyetler takip edilir.

GOLDINSPECT’ e ulasan sikayetler, Teknik Yonetici ve/veya Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan ele alinir. ilgili
personel(ler) ile gérisilerek 15 is glinG icerisinde dizeltici/6nleyici faaliyet kapsaminda degerlendirilir ve Kalite

Yonetim Temsilcisinin koordinasyonunda, sikayet sahibi tarafa, yazili veya sozlii olarak on bilgi verilir.

Sikayete konu olan kisi veya kisiler, sikayetlerin degerlendirilmesinde yer alamazlar. Sikayet degerlendirilmesi
sonucu Diizeltici ve Onleyici Faaliyet acilmasina gerek goriiliir ise ilgili sikayet kapsaminda Uygunsuzluk ve
Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu ile calismalar takip edilir gerek goriilmez ise Sikayet-itiraz Formu {izerinde ilgili

kararlar kaydedilir.
Sikayet tarihinden en gec 1 ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibi tarafa, yazili olarak bildirilir.
Sikayete verilen cevap ve sonug bilgisi Sikayet-itiraz Takip Listesine kaydedilir.

Gelen sikayetler Kalite Yonetim Temisilcisi tarafindan takip edilir ve Kalite Yonetim Temisilcisi sikayetin asamalari

ile ilgili ydonetime dlzenli olarak s6zIU veya yazili olarak bilgi verir. Yilda en az bir kez gerceklestirilen Yonetimin
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Gozden Gecirme Toplantilarinda ise son 1 yil icerisinde gelen sikayetlerin Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan

analizi yapilarak yonetime sunulur.
6.2. itirazlarin Yapilmasi

itirazlar sdzIU veya yazili olarak yapilabilir, ancak sézlii olarak yapilan itirazlar mutlaka yazili hale getirilmelidir.
S6zlii olarak yapilan itirazlar (telefon gériismesi gibi) Sikayet-itiraz Formu kullanilarak itirazi alan GOLDSINSPECT
personeli tarafindan kaydedilir ve itiraz sahibine itirazini yazili olarak da mail, fax vb sekilde yapmasi konusunda
bilgi verir. Gerekli gériiliirse Sikayet-itiraz Formu bir kopyasi sikayet sahibine doldurmasi igin ulastirilir. Gelen
itiraz Sikayet- itiraz Takip Listesine islenir.

itiraz sahibi, Sikayet-itiraz Formu’ na, GOLDSINSPECT internet sayfasindan ulasilabilecegi veya istendigi takdirde
bir kopyasinin kendisine ulastirilabilecegi, itirazi alan GOLDSINSPECT personeli tarafindan belirtilir.
GOLDSINSPECT’ a ulasan itirazlar, Teknik Yonetici ve Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan ele alinir. ilgili itiraz
dogru bulunur ise Uygunsuzluk ve Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu ile kayit altina alinir ve Muayene Faaliyeti
ile ilgili personel(ler) ile gériisilerek 15 is glinii icerisinde diizeltici/6nleyici faaliyet kapsaminda degerlendirilir ve

Kalite Yonetim Temsilcisi koordinasyonunda, itiraz sahibi tarafa, yazili veya sozli olarak on bilgi verilir.

itiraza verilen cevaba yeniden itiraz edilir ise, muayene ile baglantisi olmayan ve muayene alaninda yetkinligi
olan bir personel veya disaridan bir uzman davet edilir ve Kalite Yonetim Temsilcisi ile Teknik Yonetici'nin de
bulundugu bir inceleme tekrar yapilir. Eger hala misteri itiraz ediyor ise akrediteli Muayene faaliyetlerinde

Musteriye ilgili mercilere basvurabilecegi bildirilir.
itiraza verilen cevap yeterli gériilmez ise ilgili taraf yasal siireci baslatabilir.

itiraz, Kalite Yonetim Temsilcisi ve Teknik Yonetici veya Tarafsizlik Komitesi tarafindan ele alinarak, ilgili

personel(ler) ile de gorisulerek ve ilgili raporlar incelenerek degerlendirilir.
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itirazlar, -uygulamada olanakli ise- itirazin yazili olarak yapilmasindan itibaren en gec 1 ay icerisinde karara
baglanir. Alinan karar, itiraz sahibine gizlilik sartlari yerine getirilerek Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yazil

olarak bildirilir.
itiraza verilen cevap ve sonug bilgisi Sikdyet -itiraz Takip Listesine kaydedilir.

Gelen itirazlar, yilda en az bir kez gergeklestirilen Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilarinda ise son 1 yil

icerisinde gelen itirazlarin Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan analizi yapilarak yénetime sunulur.

6.3 Genel
- ltirazlann ve sikayetlerin ele alinmasindaki her asamadaki kararlardan GOLDSINSPECT sorumludur.

- ltirazlar ve sikayetler tarafsiz olarak ve gizlilik sartlar yerine getirilerek degerlendirilir ve karara varihr.

6.4 Sikayet itirazlarinin Numaralandiriimasi

Her bir gelen sikayet ve itiraz izlenebilirligin saglanabilmesi icin benzersiz bir numara ile numaralandirilir.
Numaralandirma asagidaki sekilde yapilir:

SIN.XX.YY

SiN: Sikayet itiraz Numarasi kisaltmasi

XX: Sikayet/itiraz’in ilgili oldugu yilin son iki hanesi

YY: Sikayet/itiraz’'in o yila ait sira numarasi 01’den baslatilir ve bir arttirilarak numaralandirmaya devam edilir.
Ornek: SiN.25.01; 2025 yilina ait 1 numaral Sikayet/itiraz anlamina gelmektedir.

Yil igerisinde olusan ya da bildirilen Sikayet ve itirazlarin ayri ayri sayisina Sikayet-itiraz Takip Listesi ile ulasilabilir.

7. iLGiLi DOKUMANLAR:

KYS.FR.24. Sikayet-itiraz Formu
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KYS.L.07. Sikayet itiraz Takip Listesi
KYS.FR.08. Uygunsuzluk ve Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu
8.ILGiLi DIS DOKUMANLAR:
9.REVIZYON TARIHGESI VE DOKUMAN KONTROL & ONAYI
Rev. No | Tarih Tanim Kontrol Kontrol Onaylayan
' Eden Eden WA
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