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5.1 ~ikayetler ve c;ozumu 

5.1.1- $ikayet ; Ozel yada Tuzel ki§ilerin, SISTEMER'in belge/endirme hizmetinin yurutulmesi ile 
ilgili pertormenst, prosedilrleri, politikalan, personeli veya belgeli ki§inin beige kapsammda yapt1g1 
faaliyetler ile ilgili herhangi bir uygunsuz/uga ili§kin memnuniyetsizligini bildirmek icin yepiten soz/0 
yada yaz1/1(web,bireysel) besvututerdir. 

SiSTEMER bilnyesinde $ikayet ve ltiraz/ann kabu/0, eresuntmesi ve $ikayet-ltiraz sahibine eyrtmct 
bir uygu/ama yepnmsmes! prensip o/arak benimsenmts ve Teretsuhk Beyeru ile eyrtmct 
uygulamalarda bulunulmayacag, Gene/ Mildilr tarafmdan taahhot edilmi§tir. 

$ikayet veya ltiraz almd1gmda takip edilecek scree hakkmda SISTEMER web sayfasmda 
(www.sistemer.com) ltiraz ve $ikayet ProsedOrO ha/ka a91k olarak yaymlanmi§tlf. 

5.0 UYGULAMA 

4.0 SORUMLULUK 
Bu prosedOrOn uygulanmasmdan ltiraz ve $ikayet Komitesi, Gene! Mudur, Yonetim Temsilcisi, 
Personel Belgelendirme Muduru sorumludur. 

3.1 F-110/01- MO~teri $ikayet Formu 
3.2 F-110/02- ltiraz Bildirim Formu 

3.0 REFERANS DOKUMANLAR 

2.0 TANIMLARVE KAPSAM 
Bu prosedur, SISTEMER' in yurutmekte oldugu belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak 
kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelebilecek itiraz ve ~ikayetleri kapsar. 

1.0 AMAc; 
SISTEMER'in yapmakta oldugu Personel Belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan, 
belgelendirilen kisilerden veya ilgili taraflardan gelen itiraz ve sikayetlerinin degerlendirme 
esaslanrun belirlenmesidir. 

P-110 Yetki/i De{/i$ikllkleri 

MYK Uyg 3 Kapatmas,(ProsedOr ve form uyumu ii;in P-110 
detayland,rma) 

ltiraz kabul surest hkk. Bilgi eklenmesi, prosed Or P-110 
ic;:eriQinde dOzenleme (TORKAK ISO 17024 denetimi 
uygunsuzluk kapatmasi DOF-26) 
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5. 2. 2- ltiraz i<;in ererulecek ko§ullar; stnsv tarihinden yada karar bildirim tarihinden itibaren 15 gun 
icinoe, itiraz konusu SISTEMER'in belge/endirme faaliyeti kapsammda olacak sekitae, itiraz edenin 
kendi hekkmm teslim edilmedigine dair besvutu yeptlmestcur. 
A§ag,da belirtilen sebepler ve benzerleri itiraz konusu olabilir: 

./ Aday besvurusunun kabu/ edilmemesi 

5.2.1- itiraz; Ozel yada TOzel ki§i/erin, SiSTEMER'in belgelendirmesi ile i/gi/i a/mi§ oldugu kararlann 
yeniden miltalaa edilmesine yonelik taleplerdir. 

5.2 itirazlar ve Cozumu 

5.1.13 SiSTEMER, musterisi ve sikayet sahibi ile birlikte sikayetin konusu ve cozurnunun kamuya 
acrhp acrlrnamasma ve eger acrlacaksa hangi mertebede acilacaqma karar verir. 

5.1.11- Hakkmda §ikayet allnmi§ olan i/gili kisioen, sikayetle ilgili yapt1g1/yapacag1 dOzenlemeler 
konusunda 1 ay ic;erisinde yazih bilgi vermesi talep edilir. 
5.1.12- DOF baslatrknktan sonraki surec ayru sekilde takip edilir. 

5.1.10-SiSTEMER'e web, yazi II ya da sozlu olarak ulasan, belgeli kisllerin uygunsuzluklan ndan 
kaynaklanan muster: $ikayetleri ic;in Yonetim Temsilcisi tarafmdan F-110101 MO§teri $ikayet Formu 
aq1/1r ve ilgili kisiye a/man §ikayet yazrh olarak bildirilir. 

5.1.9- $ikayetlere ait kayrttar Yonetim Temsilcisi taratmdan muhafaza edilir. Ve YGG toplantrst 
oncesi genel analizi yapilarak Genel Mudure reporierur. 

5.1.8- Nihai karar Genel Mudur tarafmdan ahrur. Genel MOdOr' On onayryla, §ikayetle ilgili karar 
belqelendirilrnis kisiye veya sikayet sahibine sikayet tarihinden sonra en gee; 1 ay icinde §ikayetle 
ilgili surecin iememlenduu ve duzeltici faaliyetlerle ilgili SiSTEMER bilnyesinde yap1/anlyap1/acak 
faa/iyetler hakkmda Yonetim Temsilcisi tarafmdan yazih bildirim yaprhr. 

5.1. 7- Komite gor0$0, sikayetle ilgili analizler, degerlendirmeler, butun yorumlar, onenlen 
duzeltici/onleyici faaliyetler ve ilgili diger bilgiler Personel Belgelendirme Muduru'ne teslim edilir ve 
Genel Mudur'e iletilir. 

5.1.5- Bu faaliyete ait sonuclar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikayet konusu, Genel 
Mudur oney! ile sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisller tarafmdan olusmus ltiraz ve 
$ikayet Komitesi gOndemine alrrur. 

5.1.6- ltiraz ve $ikayet Komitesi tarafmdan Yonetirn temsilcisinin konuyla ilgili tuttuqu kayrtlar, 
detayh, objektif bir sekilde incelenir, gerekli gorOIOrse bilirki$i raporuna basvurulur. Bu 
degerlendirme sonunda komite tarafs1zlrg1, bag1ms1zl191 ve 
bOtonlOgO saglayacak sekllde gor0$0n0 belirler. 

5.1.3- $ikayetin almmasi uzerine, SISTEMER sikayetin kendisinin sorumlu oldugu 
belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmad1gm1 teyit eder. $ikayet kendi belgelendirme 
faaliyetleriyle ilgiliyse sikayeti ele ahr. $ikayet, belqelendirilrnis bir ki$iyle ilgiliyse $ikayetin 
sorqulanrnasmoa belgeli ki$inin dosyasi dikkate ahnrnaktadir. 

5.1.4 En gee; 1 hafta icerisinde degerlendirilerek gerekiyorsa Duzeltici ve Onleyici Faaliyet baslatrur, 
Ve degerlendirilecek sikayetler hakkrnda faaliyetin ba$lat1ld1g1 bir yazi ile Yonetim Temsilcisi 
tarafmdan belqelendiritrnis kisiye ya da sikayet sahibine bildirilir. 

5.1.2- $ikayet alind1ginda, Yonetim Temsilcisi tarafindan F-110/01 MO$teri $ikayet Formu ile kayit 
altrna ahrur. 
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5.2.9- Komite toplantrsmda, itiraza konu olan hususlara dalul olmayan ki9iler (ornegin; adaym 
stnevtnt yapmayan) tarafrndan olusrnus, tarafs1zl191, bag1ms1zhg1 ve butonlugu saglayacak sekilde 
itiraz ve $ikayet Komitesi gundemine almarak degerlendirilir. 

5.2.8 Ve degerlendirilecek itiraz hakkrnda, konunun gdru90lecegi tarih ve itiraz ve $ikayet Komitesi 
uyelerinin isim ve ozqecmisler: ilgili tarafa teyit icin bildirilir ve talep ettikleri takdirde toplantrya 
katrlabrlecekleri bir yaz: ile Ydnetim Temsilcisi tarafrndan belqelendlrilmls kislye ya da itiraz 
sahibine bildirilir. 

5.2.7- itiraz yeztt! olarak eluurse, Yonetim Temsilcisi tarafmdan F-110/02- itiraz Bildirim Formu ile 
kay1t altma elintr. Anlasrnazhk konusu yazilarak Deqettenditici tarafrndan cevaplanmast istenilir. 
Deqenendinc! Cevetu, ilgili taraf I besvuru sahibi tarafmdan tatmin edici bulunmuyorsa itiraz 
konusu, Karar Verici'ye iletilerek deqettendirme sonucu Besvuru sahibine tekrar iletilir ve oney! 
istenir. Besvuru sahibi cevebt yeterli bulmazsa, ltiraz Konusu Gene! Mudur oney! ile itiraz ve 
$ikayet Komitesi gundemine havale edilir. 

5.2.6- itirazm elmmesi uzetine, SiSTEMER itirazm kendisinin sorumlu oldugu belgelendirme 
faaliyetleriyle ilgili olup otmeduum teyit eder. ltiraz kendi belgelendirme faaliyetleriyle ilgiliyse ltirez, 
ele eltr. 

Smav qorevtis! tarafmdan adaya ikinci hak verilmesine gerek gorOlmemesine ragmen aday 
itirazmda direnirse, ltiren yezsl! hale getirilerek SiSTEMER'e iletilir. 

5.2.5- itiraz ile ilgili talebi bildirmek icln yeouen sozii: yada yaz1l1(web,bireysel) besvutuler olabilir. 
Yepuen smavlann sonuclen ve kararlar icin itirazlar, qerekcelerin! de icerecek §ekilde F-110/02- 
itiraz Bildirim Formu ile yada yaz 1/J olarak bildirilmelidir. 

5. 2.4- Adaym smav siirec! boyunca veya smav sonunda verilen karara yaZJ/J olarak itiraz hakk1 
verdir. 
Smav sureci icerisinde ortamdan kaynaklanan aksak/Jklar-elektrik kesintisi vb, SISTEMERden 
kaynakl1 malzeme/ ekipman hetest, bozuimesi sebebiyle teorik ve performansa daya/J botiimter 
sona ermeden once uygulama konusunda itiraz hakkma sahiptir. 
Hak/J ki§inin madur olmemest icin, Adaym smav esnasmdaki iurezm! smav qorevtisi de 
de{Jerlendirebilir ve hak/J gorOrse adaya hemen yada eym gun icinae aksak/Jk giderildikten sonra bir 
stnev hekk: daha hemen terur. Ancak itiraz konusu ve stnev tekran degerlendirici tarafmdan 
raporda ve kamera kaydmda ectklenere« SiSTEMER bilgilendirilir. 

5.2.3- Gerceklestirilecek srnav faaliyeti ile ilgili olarak, belgelendirilecek personelin planlanan Srnav 
Ekibine itiraz etme hakkt bu'unrnaktadrr. Bu itiraz: yazrh olarak nedenleriyle SISTEMER'e bildirir. 
inceleme sonucu, objektif delillere dayanan bir itiraz varsa yeni bir srnav ekibi gdrevlendirilerek 
cozurn saglanir. 

itirazm etkin bir §ekilde ele etmmesi icin a§a{pdaki bilgileri icermesi gereklidir: 
../ itiraz konusu Karann tarih ve numerest 
../ ltiraz tn nedenleri ve gerek<;eleri 
../ ltiraz besvurusunu yapan ki§inin ecu soyedt ve ileti§im bilgileri 

../ Aday stnev sonucunun kabul edilmemesi (smav sorulan, smav sonucten ve puent vb) 

../ Adaya beige verilmemesi 
../ Belgenin ask,ya elmmesi 
../ Belgenin iptali 
../ Adaym beige kepsemim kabul etmemesi vb 
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5.2.14- ltirazlara ait kayitlar Yonetirn Temsilcisi tarafmdan muhafaza edilir. Ve YGG toplantrst 
oncesi istatistiksel olarak degerlendirilerek Gene! Mudure raporlamr. 

5.2.13- Yaprlan ltiraz haklr gorOIOrse, benzer itirazlar ve bunlann sonuclan goz onune alrnarak, 
DOF acilarak gerekli faaliyetler baslatihr. Yaprlacak calrsmalara ait masraflar musteriden talep 
edilmez. 

5.2.12- Nihai karar Genel MOdOr tarafmdan alirur. Genet Mildilr' On onay,yla, itirazla ilgili karar 
belgelendirilmi§ ki§iye veya itiraz sahibine itiraz tarihinden sonra en ge<; 1 ay icinae deqertendirme 
ilgili siirecin tamamland1g1 ve karar hekktnde Yonetim Temsilcisi tarafmdan yaz1/1 bildirim yepit«. 

5.2.11- Komite gorO§O, itirazla ilgili kayrtlar, degerlendirmeler, butun yorumlar, onerilen 
duzeltici/onleyici faaliyetler ve ilgili diger bilgiler Yonetim Temsilcisi'ne teslim edilir ve Genel 
Mudur'e iletilir. 

5.2.10- Bu esnada gerektiginde uzman yada bilirki§i gorO§One basvurabilir, ancak gorO§ verecek 
uzmanlarm ilgili sektorde en az 3 yrlhk i§ tecrObesine sahip olmasi gerekir. 
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