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1. AMAG

Bu prosediiriin amaci Vera Kalite ye iletilen, itiraz ve Sikayetin alinmasi, gegerli kiinmasi, aragtiriimasi ve buna
karsin gergeklestirilecek faaliyetlerin  kararlastirlmasina iliskin prosesin  bir tanimini, sikayetlerin ve
iirazlarin  géziimine yénelik gerceklestirilecek olan faaliyetler dahil, itiraz ve Sikayetlerin takibi ve
kayit altina alinmasini ve uygun herhangi bir faaliyetin gerceklestiriimesinin saglanmasi yontemlerini

aciklamaktir.
2. KAPSAM

Bu prosedir deney ve test sireci icerisinde uygulanan numune kabulli, numune islenmesi, deney
asamalari, deney sonuglari, deneylerin raporlari vb. konularda laboratuvarca yuratilen is ve islemleri
kapsar.

3. SORUMLULAR

Bu prosediriin uygulanmasindan Kalite Yonetim Temsilcisi ve Genel Mudir sorumludur.
4. UYGULAMA

4.1 Sikayet Bagvurularinin Alinmasi, Gegerli Kilinmasi ve Sonug¢landirilmasi

Vera Kalitenin uygulamalari ile ilgili miisteri ve/veya ilgili taraflardan gelen sikayetler, web sitemizde ulasilabilen itiraz
ve Sikayet Bildirim Formu’ nun doldurulup tarafimiza ulastiriimasi ile Kalite Yoneticisi tarafindan kayit altina alinir.
Sézlu olarak iletilen sikayetler Kalite Yénetim Temsilcisi veya sikayetin bildirildigi kisi tarafindan, itiraz ve Sikayet

Bidirim Formu kullanilarak yazili hale getirilir.

Herhangi sikayet alindidinda kalite yoneticisi sikayetin Vera Kalite tarafindan gergeklestirilen belgelendirme

faaliyetlerden kaynaklanip kaynaklanmadigini degerlendirerek teyit eder.

Kalite Yéneticisi tarafindan doldurulan itiraz ve Sikayet Bildirim Forumu’na kayit numarasi verir ve itiraz ve Sikayet
Takip formuna kaydeder. Sikayetin alindigina dair bilgiyi (tarih ve kayit numarasi belirtilerek) sikayet sahibine, itiraz
ve Sikayet Bildirim Formunda tanimlanan iletisim bilgilerinden mail yolu veya SMS ile itirazdan sonraki 2 is guni

icerisinde bildirilir, itiraz ve Sikayet Takip Formuna bildirimi isler.

Vera Kalite tarafindan belgelendirilmis belgeli kisiler hakkinda gelen herhangi bir gerekgeli sikayet durumunda,
belgelendiriimis kisiye mail yolu veya SMS ile itiraz 2 is giinii igerisinde bildirilir, itiraz ve Sikayet Takip Formuna

bildirimi islenir. itiraz ve sikayet prosediiriine gére siirec yiiritilir ve gerekli faaliyetler islenir.

Kalite  Yoneticisi, gsikayetin gecerli kilinmasi icin Belgelendirme  Mudurd® ne gsikayeti iletir.
Belgelendirme Mudira sikayeti, itiraz ve sikdyete konu olan kisinin degerlendirmesini yapmayan Kkisiler tarafindan
hangi birim ile ilgili ise kargi tarafla da gorlserek ¢ézime ulastirmaya calisir. Cézime ulasiimadigi takdirde sikayet
Genel Mudiire iletilir ve Genel Mudiir tarafindan itiraz ve sikayet komisyonu olusturulur. itiraz ve Sikayet Komitesi
itiraza sebep olan konuda gorev almamis Vera Kalite galisanlarindan segilir. Komite, konuyu inceleyerek ilgili tavsiye

kararini Vera Kalite Genel Midurtine yazih olarak iletir. Bu stire¢ 15 is glinu icinde gerceklestirilir.

itiraz ve Sikayet Komitesinin verdigi kararlar tavsiye niteligindedir. Komitenin verecegi tavsiye sonucunda belge iptali

s6z konusu ise nihai kararin verilmesi amaci ile karar vericiye tavsiye karar iletilir. Kararlar, karar alindiktan sonra en
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ge¢c 15 Gun icerisinde Kalite Yoneticisi ve Belgelendirme  Mudurd  tarafindan  uygulanir.
Karar sonucu diizeltici veya 6nleyici faaliyet ihtiyaci dogmussa, Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii’ ne gore

dizeltici ve onleyici faaliyet baslatilir.

Sikayetin alinmasi, degerlendiriimesi ve karara baglanmasi asamalarinda sikayet edene herhangi ayrimcilik
uygulanmaz. Sikayete yonelik baslatilan galismalar tamamlandiktan sonra Kalite Yonetim Temsilcisi, sikayet sahibini
yazili olarak bilgilendirir. Sikayet sahibinin, belirlenen ¢ézim yollarini kabul etmedigi veya ihtilaf hallerinde T.C.
Sakarya mahkemeleri yetkilidir. Vera Kalite, sikayeti gecerli kilmak icin gereken tim bilgilerin toplanmasindan,

dogrulanmasindan, gizliliginden ve alinan tim kararlardan sorumludur.

Doldurulan itiraz ve Sikayet Bildirim Formu ile itiraz ve Sikayet Takip Formu Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan

muhafaza edilir.

4.2 itiraz Bagvurularinin Alinmasi, Gegerli Kilinmasi ve Sonuglandiriimasi

Vera Kalitenin uygulamalari ile ilgili mUsteri ve/veya ilgili taraflardan gelen itirazlar, web sitemizde ulasima aciimis
olan itiraz ve Sikayet Bildirim Formu’ nun doldurulup tarafimiza ulastirimasi ile Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan

kayit altina alinir.

Belgelendirme sonucuna gelen itirazlar, sinav sonucu aciklandiktan 7 gun igerisinde Vera Kaliteye ulasmalidir.
SézI0 olarak iletilen itirazlar Kalite Yénetim Temsilcisi veya itirazin bildirildigi kisi tarafindan itiraz ve Sikayet Bildirim
Formu kullanilarak yazili hale getirilir. Kalite Yénetim Temsilcisi, doldurulan itiraz ve Sikayet Bildirim Formuna kayit
numarasi verir ve itiraz ve Sikayet Takip Formuna kaydeder. itirazin alindigina dair bilgiyi (tarih ve kayit numarasi
belirtilerek) itiraz sahibine, itiraz ve Sikayet Bildirim Formunda tanimlanan iletisim bilgilerinden mail yolu veya SMS

ile 2 is guinii igerisinde bildirir ve itiraz ve Sikayet Bildirim Formu’na isler.

Kalite  Yonetim Temsilcisi, itirazin  gecgerli  kiinmasi icin  Belgelendirme  Muduarl® ne iletir.
Belgelendirme Muduri itiraz konusu sinav sonucu olmasi halinde, itirazin yapildigi tarih itibariyle 15 glin icerisinde
sonuglandiriimalidir. itiraz ve sikayete konu olan kisinin degerlendirmesini yapmayan sinav yapicilar tarafindan tekrar
degerlendiriimesini ve nihai karari almak icin karar vericiye kontrol ettirimesini saglar. itiraz sonucu adaya dosya
sorumlusu tarafindan yazili olarak bildirilir. itiraz sahibinin itirazinda israr etmesi halinde konu itiraz ve Sikayet

Komitesi’ ne sunulur.

Komite Uyeleri itiraza sebep olan konuda gérev almamis Vera Kalite ¢alisanlarindan olusturulur.
itiraz ve Sikayet Komitesinin verdigi kararlar tavsiye niteligindedir. Komitenin verecegi tavsiye sonucunda belge iptali
s6z konusu ise nihai kararin verilmesi amaci ile belgelendirme sorumlusuna tavsiye karar iletilir. Karar, alindiktan
sonra en ge¢ 15 gun igerisinde Kalite Yonetim Temsilcisi ve Belgelendirme sorumlusu tarafindan uygulanir.
itiraz sahibinin, belirlenen ¢éziim yollarini kabul etmedigi veya ihtilaf hallerinde T.C. Sakarya mahkemeleri yetkilidir.
Karar sonucu diizeltici veya onleyici faaliyet ihtiyaci dogmussa, Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosedirl’ ne gore

dizeltici ve dnleyici faaliyet baglatilir.

itirazin alinmasi, degerlendirilmesi ve karara baglanmasi asamalarinda itiraz edene herhangi ayrimcilik
uygulanmaz.
itiraza yonelik baslatilan galismalar tamamlandiktan sonra Kalite Yénetim Temsilcisi, itiraz sahibini yazili olarak

bilgilendirir.
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Vera Kalite itirazi gecerli kilmak i¢in gereken tum bilgilerin toplanmasindan, dogrulanmasindan, gizliliinden ve
alinan tim kararlardan sorumludur.
Doldurulan Itiraz ve Sikayet Bildirim Formu ve itiraz ve Sikayet Takip formu Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan

muhafaza edilir.

4.3 itiraz ve Sikayet Kayitlari

Vera Kaliteye ulasan tim sikayetler ve itirazlar gizli olup, kamuya agilmasi gereken kosullar ve yasal zorunluluk halleri
haricinde (iglinci taraflara bilgi verilmez. Gerek gérilmesi durumunda yalnizca TURKAK tarafindan gériilmesine izin
verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi séz konusu oldugunda ilgili taraflar mutlaka bilgilendirilir. itiraz ve sikayet
sureclerinde elde edilen tim bilgiler Gizliligin Korunmasi  Prosedurine goére degerlendirilir.
Batan kayitlar, dokimanlar, cevaplar ve butin ilgili toplanti kayitlari, Kalite Yénetim Temsilcisi’ nin dosyasinda
saklanir. itiraz ve Sikayet siirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekgeleri hakkinda itiraz ve Sikayet sahibi
yazili bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayit altina alinir.
Bu prosedirde belirtilen tim dokiman ve kayitlar kalite kaydi olarak Kayitlarin Saklanmasi Prosedurl’ ne gore
muhafaza edilir.
Vera Kalite itiraz ve Sikayet prosesleri hakkinda prosedir ve formunu web sitemizden ilgili tim taraflara

duyurmaktadir.

5. ILGILI DOKUMANLAR

24.FR.025 - itiraz Ve Sikayet Takip Formu
24.FR.026 - itiraz Ve Sikayet Formu

24.FR.027 - itiraz Ve Sikayet Degerlendirme Formu

Hazirlayan Onaylayan
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