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1. AMAC

Bu prosediir SCA’nin TS EN ISO/IEC 17065 standartlar1 KYS gergevesinde, iiriin belgelendirme siire¢lerinde
basvuru yapmak isteyen kisiler ve tlizel kisilerin yapmis oldugu itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi,
degerlendirmelerin onaylanmasi (yetki / yontem / sorumluluk) ve cevaplanmasina iligkin sistemin tanimlanmasini
amagclar.

2. KAPSAM
SCA’nin sundugu belgelendirme hizmetlerindeki itiraz ve sikayetlerini kapsar.

3. TANIMLAR

Itiraz: Ozel ya da tiizel kisilerin SCA’nin kendileri ile ilgili, belgelendirme hizmetleri kapsaminda almis oldugu
kararlar ile ilgili olarak tekrar degerlendirmesi yoniindeki taleplerdir.

Sikayet: Ozel ya da tiizel kisilerin, SCA’nin belgelendirme faaliyetleri ilgili olarak gerceklestirmis oldugu
hizmetleri, performansi, prosediir ve politikalart hakkinda uygunsuzluk oldugunu diisiindiikleri durumlarla ilgili,
SCA’ya yapilan yazili veya s6zlii gelen olumsuz bagvurular.

4. SORUMLULAR

- Genel Midiir,

- Kalite Yonetim Temsilcisi,
- Idari Isler Sorumlusu

- Teknik Uzman

5. UYGULAMA

5.1. SCA’nin KYS faaliyetlerine, belgelendirme faaliyetlerine yonelik, 6zel ve tiizel kisilerin itiraz ve
sikdyetlerinin olmas1 halinde, www.scaatex.com adresinde online olarak yer alan itiraz ve Sikayet Formunu
doldurarak veya yazili/sozlii istekte bulunup, formu edinerek doldurup gonderebilir. Ayni zamanda SCA mail
adresine yazili olarak itiraz/sikayeti iletebilir. Sikayetlerin s6zlii gelmesi durumunda idari isler sorumlusu sikayet
sahibini, Itiraz ve Sikayet Formunu doldurmasi i¢in yonlendirir.

5.2. Itiraz ve sikdyet nedenleri genel olarak asagidaki konular kapsaminda olabilir:
Diizeltici ve 6nleyici faaliyetlerin durumuna itiraz,

KYS’nin ve proseslerinin performansi ve gelisimine itiraz,

Alt yap1 ve kaynak ihtiyacina itiraz,

Deney sonuglarina itiraz,

Belgelendirme kararlarina itiraz,

Belge iptali, askiya alinmasi, genisletilmesi veya daraltilmasi islemlerine itiraz ,

SCA biinyesinde ¢alisan personelin, belgelendirme siirecine uygun olmayan davraniglarina sikayet
Tiim gizlilik ve giivenlik ihlallerine itiraz ve/veya sikayet,

Belgelendirme siirecini gergeklestiren SCA personeline itiraz ve/veya sikayet,
Belgelendirilen kurulusun uygun olmayan islem ve davraniglarina itiraz ve/veya sikayet,

5.3. Belgelendirme ile ilgili kararlara itiraz siiresi kararin teblig edilmesini takiben 15 (onbes) giindiir.
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5.4. SCA, sikayet ve itiraz edeni sikayet veya itirazin alindig1 konusunda bilgilendirir.

5.5. Itiraz/sikayet SCA’ya ulastiginda 1 hafta icerisinde Idari isler Sorumlusu tarafindan sikayetin SCA’nin
belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olup olmadigim degerlendirir. Degerlendirme sonucunu GM ’ye iletir.
Itiraz/sikayetin SCA’nin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olmadiginin tespit edilmesi durumunda miisteriye 1
hafta igerisinde Idari Isler Sorumlusu tarafindan yazili olarak bilgi verilir.

5.6. Itiraz/sikayet SCA’nin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olmas1 durumunda; GM, belgelendirme siirecine
dahil olmayan bir teknik uzmani bu konuda atar.

5.7. Itiraz/Sikayet; atanan teknik uzman ile bir ¢dziim iiretebilmek icin gerekli ¢alismalar GM’nin onay1 ile
yerine getirilir. Hukuki bir siire¢ gerekmeden ¢oziim iiretildigi takdirde ve bu ¢0ziim itiraz ve/veya sikayeti
gerceklestiren tarafca uygun goriiliir ise, ongorillen ¢dziim uygulamr ve Itiraz/Sikayet kapatilir. Sonug;
itiraz/sikayet sahibine 30 (otuz) is giinii icerisinde yazil olarak bildirilir. itiraz ve/veya sikayet ile ilgili durumun
hakli bulunmas: sonucunda; PR.05 Diizeltici /Onleyici Prosediirleri kapsaminda islem baslatilir.

5.8. SCA sikayetlerle ilgili ilerleme durumunu, raporunu ve sonucunu sikayet eden tarafa bildirir.

5.9. Ongoriilen ¢oziim; itiraz/sikayeti yapan tarafca yetersiz goriildiigii taktirde; Genel Miidiir’iin talimat: ile
itirazin bahse konu kararla dnceden hicbir iligkisi bulunmayan ancak konu hakkinda yeterli bilgi ve tecriibeye
sahip, bagimsiz hareket edebilen kisi veya kisilerce incelenmesi icin sektorel tecriibesi olan kisi/lerden ve/veya
kamu kurum kuruluslarin temsilcilerinden en az bir kisinin incelemesine sunulur. Bagimsiz teknik uzman
durumu degerlendirerek bir rapor hazirlar ve sonug; itiraz/sikayet sahibine 30 (otuz) is giinii icerisinde yazil
olarak bildirilir.

5.10. itiraz/sikayeti yapan taraf SCA’nin kararmm kabul etmezse (memnun olmazsa) ilgili yasal otoriteye
basvurabilir.(Akreditasyon Kurumu veya Ilgili Bakanliklar). SCA itirazi ¢dziimleme siiresini astiginda
itiraz/sikayeti yapan taraf ayni1 sekilde ilgili yasal otoriteye basvurabilir (Tiirk Akreditasyon Kurumu veya ilgili
Bakanliklar). itiraz/sikayeti yapan tarafca SCA’nin kendisi ile ilgili almis oldugu bir karara 30 giin igerisinde
itiraz edebilir.

5.11. Itiraz/Sikayet inceleme ve degerlendirme faaliyetleri sonrasinda deney tekrar1 gerekmiyorsa ; hakli
gerekcesi miisteriye yazili bildirilir. Deney tekrar1 gerekmesi halinde atanan teknik uzman GM onayi ile
deneylerin misteri gozetiminde yapilmasi igin tarihi miisteriye bildirir.

5.12. Deneylerde numuneler deforme olmus ise yeni numuneler istenir. Itiraz/Sikayet sahibi ile birlikte
uygulanan standart , deney metodu ve kullanilan 6lgme cihazlari iizerinde anlasma saglandiktan sonra
Itiraz/Sikayet sahibinin de katilmuyla , yetkili personel tarafindan daha once yapilmis olan deneyler
(Bozulmamis , denenmemis numuneler iizerinde) tekrarlanir.

5.13. Eger gerekiyorsa , tarih belirlenerek ; Genel Miidiir , Kalite Yonetim Temsilcisi, Idari Isler Sorumlusu ve
Itiraz/Sikayet sahibi miisterinin katilimi ile bir bilgilendirme toplantis1 yapilir. Yapilan bu toplantida sikayet
sahibine , uygulanan standardlar , deney metodlar1 , yapilan deneyler ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda
bilgi verilir.

5.14. itiraz/Sikayet edilen deneyin sonuglarinda farklilik varsa ; yapilan deney tekrarlari i¢in yeni deney raporu
diizenlenir ve dnceki rapor gegersiz sayilir , icret alinmaz.

5.15. Sonuglarin ayn1 ¢ikmasi durumunda 6nceki rapor gegerli sayilir , deney iicreti alinr.

Hazirlayan Onaylayan
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5.16. Belgeli / sozlesmeli bir hizmetle ilgili olarak tiiketici tarafindan yapilan sikayetler ;belgelendirme
stirecinde yer almayan SCA Teknik Personeli tarafindan degerlendirilerek , gerekli arastirma ve incelemeler
yapilir.

5.17. Belgeli / sdzlesme sahibi kurulus , tiiketici sikayetinin hakli bulunmasi durumunda , tiiketici / miisteri
magduriyetinin giderilmesine yoOnelik tamir vb. masraflar1 ve bu amagla SCA ’nin yaptifi masraflar
karsilamakla ylikiimliidiir.

5.18. Yasal mercilerden gelen sikayetlerde ise sikayet konusu olan belgelerinin degerlendirilmesi, iptal edilen
belgeler, belge sahibi iireticinin bilgilendirilmesi, tiretici tarafindan gerekli 6nlemlerin alinmasinin saglanmasi ve
teyid edilmesi igin gerekli olan dosyalama ve yazigmalar gergeklestirilir. Yasal makamlardan gelen sikayetlere
yasal siiresi i¢ginde cevap verilir.

5.19. Itiraz ve/veya sikayet talep sahibine, itiraz tarihini takip eden 30 (otuz) is giinii icerisinde karar yazil
olarak bildirilir. Itiraz ve/veya sikayetin kapsanu acisindan (itiraz ve/veya sikayetin nedeninin kritikligi vb.) ve
SCA’nin farkli faaliyetlerinin 6nem dereceleri goz oniinde bulundurularak, siirekliliginin saglanmasi gereken
herhangi bir faaliyetin olmasi halinde, karar siiresinin baglamasi ve gegen siire yeniden belirlenebilir.

5.20. Sikayet, belgelendirme ve deney ekibi iiyelerinden herhangi biri ile ilgili ise bu iiye karar siire¢lerinde yer
almaz ve ¢oziimle ilgili karara katilamaz.

5.21. Sikdyet inceleme ve degerlendirme sonucunda gelinen noktada sikayet sahibi ile mutabakat
saglanmamissa itiraz siireci yuritiiliir.

5.22. lItiraz/sikayet sahibi kisinin yargi organlarina bagvuru hakki saklidir.
5.23. ltiraz/sikayet Kriterleri, LST.15.1tiraz/Sikayet Takip Listesi’ne kaydedilir. itiraz/sikayet degerlendirme

sonuglar1 ve uygulanmasinin takibi; KYS sartlar1 ve yasal sartlar goz ontinde bulundurularak, KYT tarafindan
LST.15.1tiraz Sikayet Takip Listesi’ne gore takip edilir.

5.24. SCA sikayet veya itiraza iligskin baslattig1 siireci tamamlamasindan sonra sikayet veya itiraz edene resmi
olarak bildirim yapar.

5.25. Yapilan tiim itiraz/Sikayete iliskin kayitlar, PR.02.Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gére saklanur.

5.26. SCA, miisterilerine yil sonunda veya firmaya verilen hizmet tamamlandiktan sonra FR-96-Miisteri
Memnuniyeti Anket Formunda veya www.scaatex.com adresindeki online ankette yer alan sorulardan olusan
anketi online olarak elektronik posta ile iletilir ve anket sonuglari, Yonetim Goézden Gegirmesi toplantisinda
degerlendirilir.

6. ILGILI DOKUMANLAR

6.1. PR.02. Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

6.2. PR.05. Diizeltici/Onleyici Faaliyetler Prosediirii
6.3. FR.95/FR.95-EN-itiraz/Sikayet Formu

6.4. FR.96.Misteri Memnuniyeti Anket Formu

6.5. LST.15.itiraz Sikayet Takip Listesi
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7.  REVIZYON TARIHCESI
NO ACIKLAMA Revizyon No Tarih
1 Kalite yonetim sistemleri ayrilmasi yeni yayini 00 02.02.2020
Ortak numaralandirmaya sahip dokiimanlarin dokiiman kodlar1 degistirilmistir.
2 01 25.02.2022
Madde 5.1. ‘de “www.scaatex.com adresinde online olarak yer alan Itiraz ve
Sikayet Formunu” ifadesi eklenmistir.
3 Madde 5.26.’ya “veya www.scaatex.com adresindeki online ankette yer alan 02 02.01.2025
sorulardan olusan anketi”, ifadesi eklenmistir.
Hazirlayan Onaylayan
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