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AMAG

Bu prosediriin amaci, sikayet ve itirazlarin alinmasi ve degerlendiriimesi ve karar verilmesi igin
uygulanacak yontem ve sorumluluklarin belirlenmesidir.

TANIMLAR

Sikayet: Bir kisi veya kurulusun, ARDEM’ e, faaliyetlerine iliskin olarak, cevap verilmesi
beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

itiraz: Miisteri kuruluslarin, ARDEM’ den, vermis oldugu kararin yeniden degerlendirimesine
dair talebi.

ILGILi DOKUMANLAR ve REFERANSLAR
GFR-09 Sikayet - Itiraz Formu

GFR-15 DOF Faaliyet Formu

GFR-16 DOF Faaliyet izleme Formu

PR-04 Kayitlarin Kontrolii Prosedirti

PR-06 Diizeltici - Onleyici Faaliyet Prosediirii
TS EN ISO/IEC 17021-1

TS EN ISO/IEC 17065

UYGULAMA

Bu prosediirde, TS EN ISO/IEC 17065 ve TS EN ISO/IEC 17021-1 madde 9.7, madde 9.8
referans alinmistir.

Genel Esaslar
itiraz ve Sikayetlerin Alinmasi

Sikayetler ve itirazlar, yazili veya sézlu olarak yapilabilir. Uygunluk degerlendirme hizmetleri ile
ilgili olarak, uygunluk degerlendirme raporlari, uygunluk degerlendirme elemanlari, uygunluk
degerlendirmenin igerigi vb. hususlarda itirazlar, ilgili musteriler tarafindan, yazili veya sozlu
olarak yapilabilmektedir.

ilk Degerlendirme

Sikayetler ve itirazlar, alan personel tarafindan, GFR-09 Sikayet - itiraz Formu' na kaydedilir
ve Yonetim Temsilcisi’ ne iletilir.

Sikayet ve itirazin, sunulan uygunluk degerlendirme hizmetleri ile ilgili oldugu belirlenirse
Yoénetim Temsilcisi tarafindan sikayet, en fazla 7 (yedi) is glinu igerisinde incelenir.

Alinan ve hakli oldugu teyit edilen itiraz ve sikayetler, degerlendirme amaciyla Sikayet ve itiraz
Komitesi’ ne iletilir.

Sikayet ve itiraz Komitesi, ARDEM’ e iletilen ve hakliligi teyit edilen her sikayet ve itiraz igin
toplanir.

Sikayet ve itirazlar, Sikayet ve itiraz Komitesi tarafindan, en fazla 15 (onbes) is giinii icerisinde
degerlendirilir ve karara baglanir.

Sikayet ve itiraz Komitesi kararlari oy coklugu ile alinir.
Sikayet ve itiraz Komitesi’ nin karari son karardir.
itirazlar

ARDEM, itirazlari alma, de@erlendirme ve bunlar hakkinda karar vermek igin bu proseduri
hazirlamistir.

ARDEM, itirazlarin ele alinmasi ve degerlendiriimesi ve karar verilmesinin tim seviyelerindeki
kararlardan sorumludur
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itiraz, bu prosedirii isleten kisiler hakkinda olmasi durumunda itiraz, sorumluluklari
dogrultusunda konudan badimsiz oldudu garanti edilerek goérevlendirilien baska personel
tarafindan takip edilir ve sonuclandirilir

ARDEM tarafindan gikayetlerin alinmasi, degerlendiriimesi, bunlar hakkinda karar verilmesi ve
sikayet edene kargl ayrimci bir uygulama yapilmamasi, prensip olarak benimsenmistir.

itirazi Ele Alma Sartlar

a) Sikayet ve itiraz Komitesi tarafindan, ilgili itirazlarin gecerli kiinmasi ve arastiriimasi yapilir. Bu

amagla, uygun ve gerekli durumlarda, itirazla ilgili gelen/alinan bilgiler, Sikayet ve itiraz Komitesi
tarafindan degerlendirilir ve yapilacak faaliyete iligkin karar verilir.

b) itirazlari ¢cdziimlemek icin yapilan faaliyetler dahil olmak iizere, itirazlarin izlenmesini ve kayit

altina alinmasi PR-04 Kayitlarin Kontrolu Prosediirii cergevesinde yurutalur.

c) Itirazlarin degerlendirme sonuglari dogrultusunda, gerekli oldugu dnerilen / tespit edilen diizeltici

/ énleyici faaliyetler PR-06 Diizeltici - Onleyici Faaliyet Prosediirii cercevesinde baslatilir

Basglatilan tim dlzeltici veya 6nleyici faaliyetlerin takibi, Yénetim Temsilcisi tarafindan yapilir.

ARDEM, itirazi gecerli kilmak icin gerekli olan bilgilerin toplanmasinda ve dogrulanmasinda,
denetim kayitlarina, misteriden elde ettigi bilgilere ve konu ile ilgili personelin bilgisine bagvurur.

Yénetim Temsilcisi tarafindan itirazin gecerlilik durumu, gegerli ise ilerlemeye dair bilgiler ve
itiraz tarihinden en gec¢ 1 (bir) ay sonra da sonug hakkinda itiraz sahibine yazili bildirim yapilir.

Sikayet ve itiraz komite Uyelerinin itiraz konusu ile daha énceden iligkilerinin bulunmadigi
dikkate alinir.

Yoénetim Temsilcisi tarafindan itiraz tarihinden en ge¢ 1 (bir) ay sonra sonug¢ hakkinda itiraz
sahibine yazih bildirim yapilir.

Sikayetler

ARDEM, itirazlarin ele alinmasi ve deg@erlendirilmesi ve karar verilmesinin tim seviyelerindeki
kararlardan sorumludur

ARDEM tarafindan itirazlarin alinmasi, degerlendiriimesi, bunlar hakkinda karar verilmesi ve
itiraz edene karsi1 ayrimci bir uygulama yapilmamasi, prensip olarak benimsenmigtir

Yénetim Temsilcisi tarafindan, alinan sikdyet ve itirazin, sunulan uygunluk degerlendirme
hizmetleri ile ilgili olup olmadigi teyit edilir.

Gelen bilgiler, Yoénetim Temsilcisi tarafindan incelenir. Sikayetin énemi esas alinarak,
gerekirse musteri kurulusa bir ziyaret yapilir ve sikayete iliskin kayitlarin dizenli olarak tutulup
tutulmadigi kontrol edilir.

Alinan sikayetin uygunluk degerlendirmesi tamamlanmis musteriler hakkinda olmasi
durumunda, yapilan sikayet, Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili musteriye yazih olarak bildirilir

ARDEM’ e ulasan tim sikayetler son derece gizli olup, hi¢bir durumda Uglincl taraflara bilgi
verilmez.
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4.4.6 Sikayetleri Ele Almanin Sartlan

a) Sikayet ve itiraz Komitesi tarafindan, ilgili sikayetin gecerli kilinmasi ve arastiriimasi yapilir. Bu
amagla, uygun ve gerekli durumlarda, sikayetle ilgili gelen/alinan bilgiler, Sikayet ve ltiraz
Komitesi tarafindan degerlendirilir ve yapilacak faaliyete iligkin karar verilir.

b) itirazlar ¢éziimlemek igin yapilan faaliyetler dahil olmak Uzere, itirazlarin izlenmesini ve kayit
altina alinmasi PR-04 Kayitlarin Kontrolu Prosediirii cergevesinde yurutaldr.

c) Sikayetlerin degerlendirme sonuglari dogrultusunda, gerekli oldugu onerilen / tespit edilen
dizeltici / 6nleyici faaliyetler PR-06 Diizeltici - Onleyici Faaliyet Prosediirii cercevesinde
baslatilir

Baslatilan tUm duzeltici veya Onleyici faaliyetlerin takibi, Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.

4.4.7 ARDEM, sikayeti gegerli kilmak i¢in gerekli olan bilgilerin toplanmasinda ve dogrulanmasinda,
Denetim kayitlarina, misteriden elde ettigi bilgilere, konu ile ilgili personelin bilgisine, Gglinci
taraf kullanici sikayetlerine ve basin/yayin organlarindan elde ettigi bilgilere basvurur.

448 Yonetim Temsilcisi tarafindan, mumkun oldugu durumlarda, sikayetin gegerlilik durumu, gecerli
ise ilerlemeye dair bilgiler ve sikayet tarihinden en ge¢ 1 (bir) ay sonra da sonug hakkinda sikayet
sahibine yazil bildirim yapilir.

4.49 Sikayet ve Itiraz komite Uyelerinin itiraz konusu ile daha énceden iligkilerinin bulunmadig
dikkate alinir.

4.4.10 Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet tarihinden en geg 1 (bir) ay sonra sonu¢ hakkinda sikayet
sahibine yazil bildirim yapilir.

4.4.11 Gerek gorilmesi durumunda ARDEM, sikayet konusunu ve bunun ¢ézimuinin kamuoyuna
verilip verilmeyecegini, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, muisteri ve sikayet
sahibi ile birlikte belirler.
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