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1. AMAG

Bu proseduriin amaci, musterilerden ve diger ilgililerden gelen itiraz ve sikayetleri ¢gdzimlemek konusunda yontem

olusturmaktir.

2. KAPSAM VE SORUMLULAR
Bu prosedir musteriden Oneri, itiraz veya sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi igin gerekli tim faaliyetleri kapsar.

Bu prosedur kapsaminda sikayetlerin alinmasindan tim personel, takibinin yapilmasindan Kalite Ydneticisi, gerekli

¢ozumlerin belirlenip uygulanmasindan sikayetin ilgilisi sorumludur.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR
Sikayet: Herhangi bir kisi/lkurumdan belgelendirme kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna memnuniyetsizlik

ifadesi.
itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya hizmeti alan bir kisinin veya kurulugun, ilgili siireglerde alinmis olunan bir

kararin tekrar dikkate alinmasi yonindeki talebi.

4. iLGILI DOKUMANLAR
v' Yo6netimin Gézden Gegirmesi Prosedir(

v Dizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirti

v’ Sikayet/itiraz/Oneri Degerlendirme Formu

5. UYGULAMA
REFERANS GRUP kendisine iletilen 6neri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu dokimani internet

sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir. Yuritilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her turll 6neri, itiraz ve
sikayetleri posta, faks elden veya www.referansgrup.com web adresi araciligi ile e-posta yoluyla veya s6zl( olarak
yapilabilir. Tarafimiza ulasan Oneri, itiraz ve sikayetleri alan REFERANS GRUP personeli bu konuyu Kalite
Yéneticisi’'ne iletir. itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gegen siirecin tim asamalarinda
gorugleri alinan kigiler tarafsizlik ilkkesine gére hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci

bir uygulama yapmamalidirlar. Bu siregte gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

5.1. Sikayetlerin Degerlendirilmesi . .
REFERANS GRUP’a yapilan sikayetler Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet/ltiraz/Oneri Degerlendirme Formu ile kayit

altina alinir. Kalite Yoneticisi, sikayetin konusu ve énemini dikkate alarak gerekli dizeltici ya da onleyici faaliyeti
baslatir. Sikayet konusunun énemine gore konuyu Teknik YOnetici'ye iletebilir. Bazi sikayetler, gerekliyse, sikayete
sebep olan durumla ilgisi olmayan ve konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte olan REFERANS GRUP personelleri
tarafindan degerlendirilir. ilgili personel sikayet sahibi ile temas kurarak sikayet hakkinda detayli bilgiyi alir ve
sikayetin giderilmesi igin gerekli faaliyeti yapar, yapilan faaliyet agilan Sikayet/itiraz/Oneri Degerlendirme Formu ile
takip edilir. Sikayetin sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa REFERANS GRUP biinyesindeki her bolime dizeltici

faaliyet baglatilabilir ve karar bu seklide de alinabilir. Karar her 2 sekilde de alinsa da kararin alinmasini izleyen 3 is
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glinl icinde sikayet sahibi yazili olarak sonu¢ hakkinda bilgilendirilir, kayitlari saklanir ve faaliyet sonlandirilir.
Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli DOF’ (in baslatiimasi, kapatilmasi, uygulama sonuglari vs. gibi agamalari igeren
surecin takibi Kalite Yoneticisi tarafindan yuaritilir. Sikayet sahibi belirlenen ¢ézim yollarini kabul etmezse sikayet

itiraza donUsUr ve itiraz degerlendirme strecine goére ele alinir.

5.2. itirazlarin Degerlendirilmesi
REFERANS GRUP’a yapllan itirazlar, itirazin konusuna gore, itiraza sebep olan durumla ilgisi olmayan ve konuyu

degerlendirebilecek yetkinlikte olan REFERANS GRUP personeli tarafindan degerlendirilir. itirazlar, Kalite Yéneticisi
tarafindan Sikayet/itiraz/Oneri Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir. itirazin alindidi tarihi izleyen ilk 15 ig giini
degerlendirilmesi igin ilgili birime sunulur. ilgili birim, itirazi yapan kurulugla higbir baglantisi olmayan ve ilgili konuyu
degerlendirebilecek1 kisiyi gérevlendirir. Atanan kisi, itiraz sahibi ile temas kurarak itiraz hakkinda detayli bilgiyi alir
ve itirazi; personel, kullanilan ekipman ve uygulanan yéntem agisindan degderlendirir. itirazin gideriimesi igin gerekli
faaliyeti yapar, yapilan faaliyet, acilan Sikayet/itiraz/Oneri Degerlendirme Formu ile takip edilir. Degerlendirme
sonucunda musteri tarafinin REFERANS GRUP’un personeli, kullanilan ekipmani ve uygulanan ydntemi vb.
sebeplerden dolayl magdur oldugu tespit edilirse, REFERANS GRUP musteri ile iletisime gegerek, misteri ile ortak
bir ¢éziim (izerinde goriislip, geregini yapar. itirazin sonuglandirimasi icin gerekiyorsa REFERANS GRUP
binyesindeki her bélime diizeltici faaliyet baslatilabilir. itiraz igin uygun gériilen kararin ve/veya kararin sonucu
yapilanlar ve varsa aciimis dizeltici faaliyetin sonuglari en ge¢ 30 is guinl iginde itiraz sahibine yazili/e-posta olarak
bildirilir. Bildirilen karar, itiraz sahibi tarafindan tatmin edici bulunmuyorsa nedenlerini agiklayici olarak yazdigi
dilekgesini, kendisine kararin bildiriminden 10 is gunU icerisinde REFERANS GRUP’a tekrar sunar. Almis olunan
karara istinaden yapilan yeni itirazin gorisilmesi ve karara baglanmasi igin ilgili birimde, tekrar bir toplanti glindemi

olusturarak nihai karar alinir, 10 is giinG igerisinde itiraz sahibine bildirilir ve kayitlar saklanir.

5.3. Onerilerin Degerlendirilmesi ) .
REFERANS GRUP’a yapilan oneriler Kalite Yoneticisi tarafindan Sikayet/Itiraz/Oneri Degerlendirme Formu ile kayit

altina alinir, yonetimin gézden gecirmesi toplantilarinda bu oneriler degerlendirilir ve gerekli gorilen konularda

duzenlemeler yapllir.
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