ITIRAZ, SIKAYET VE UYUSMAZLIK DEGERLENDIRME PROSEDURU

1. AMAC

Bu prosediir, Real Line Certification tarafindan yiiriitiilmekte olan uygunluk degerlendirme hizmetleriyle
ilgili olabilecek itiraz, sikdyet ve uyusmazliklarin degerlendirilmesi amactyla hazirlanmistir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, Real Line Certification tarafindan yiiriitilmekte olan uygunluk degerlendirme hizmetleri
kapsaminda; uygunluk degerlendirme faaliyetleri ve sonuglari, ilgili organlarin kararlart vb. ile ilgili
olabilecek itiraz, sikayet ve uyusmazliklarin degerlendirilmesine iliskin usul ve esaslar1 kapsar.

3. SORUMLULAR

Uygunluk degerlendirme hizmeti veren biitiin birimler.

4. KISALTMA VE TARIFLER

RLC: Real Line Certification

Ilgili Birim: Itiraz, sikdyet ve uyusmazlik bagvurusu yapan kurulusa uygunluk degerlendirme hizmetini
veren,

4.1. itiraz

Itiraz; RLC’den uygunluk degerlendirme hizmeti alan kisi/kurum/kuruluslarimn aldiklari hizmetin herhangi
bir asamasindaki is ve islemlere ait alinan kararlar1 benimsememe ve kars1 ¢cikma durumudur.

4.2. Sikayet

Sikayet; RLC’nin uygunluk degerlendirme hizmeti verdigi kisi/kurum/kuruluslarin, RLC’den aldiklar
uygunluk degerlendirme hizmeti alan kisi/kurum/kuruluslarin iirlin, etkilenenlerin duyduklari
memnuniyetsizlik durumudur.

4.3. Uyusmazhk

Uyusmazlik; RLC’nin uygunluk degerlendirme hizmeti verdigi kisi/kurum/kuruluslarin, RLC ile
aralarinda goris, algilama ve/veya yorum farkliliklar1 durumudur.

5. UYGULAMA
5.1. itiraz, Sikayet ve Uyusmazhik Basvurularinin Kabulii

Itiraz, sikdyet ve uyusmazlik bagvurulari, RLC’ye e-posta yoluyla elektronik olarak yada bagvuru
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sahibinin RLC’ye dilek¢e sunmasi yoluyla yazili olarak alinir.

Isim ve iletisim bilgisi bulunmayan veya asilsiz ve/veya sahte isim ve iletisim bilgisi ile yapildig:
belirlenen bagvurular isleme konulmaz. Ancak Uriin giivenligini etkileyen veya mevzuat belgelendirme
konularinda gelen itirazlarda bu sart aranmaz.

RLC tarafindan gergeklestirilen uygunluk degerlendirme faaliyetlerinin sonuglarina yapilacak itirazlarin
stiresi, hizmetin sonucunun ilgili kurulusa/kisiye teblig tarihinden itibaren 30 (otuz) giindiir.

Firma tarafindan kabul edilen bagvurular kayit altina alinir.
Itiraz, Sikayet ve Uyusmazlik konusundaki basvuru 6ncelikle &n degerlendirmeye tabi tutulur.

Bu 6n degerlendirmede; itiraz/sikayetin uygunluk degerlendirme hizmeti kapsaminda olup olmadigy, ilgili
birim tarafindan ¢6ziime kavusturulup kavusturulamayacagi hususu degerlendirilir.

On degerlendirme sonucunda ¢dziime kavusturulamayan ve/veya itiraz/sikayet sahibi ile mutabakat
saglanamayan durumda;

On degerlendirme sonucunda;

- Kabul edilen ¢oziime kavusturulacak basvuru i¢in “bagvurunun isleme alindigi ve gerekli is ve
islemlerin baslatildig1” ,

- Kabul edilen ¢dziime kavusturulamayacak olan ve RLC Itiraz, Sikayet ve Uyusmazlik Komitesine
iletilecek bagvuru i¢in “basgvurunun isleme alindigi ve RLC Itiraz, Sikayet ve Uyusmazlik Komitesine
iletildigi”,

- Kabul edilmeyen bagvuru i¢in “isleme alinmama gerekgesi(leri)’’

ilgili birim tarafindan bagvuru sahibine bagvuru tarihinden itibaren en fazla 7 giin i¢inde yazili olarak
bildirilir.

5.2. Itiraz/Sikayet ile Tlgili Yapilacak Islemler

Itiraz/sikayetin degerlendirilmesi sonrasinda basvuru konusuna gére madde 5.2.1 veya Madde 5.2.2°de
belirtildigi sekilde gergeklestirilecek is ve islemler belirlenerek gerekli faaliyet baslatilir.

Basvuru konusu uygunluk degerlendirme faaliyetinde gorev almis personel, itiraz ve/veya sikayetin
degerlendirme siirecinde yer almaz.

Uygunluk degerlendirme faaliyetleri kapsamindaki itiraz veya sikayetlerin; yazigma hatasi,
belge/raporlama/fatura yazim hatas1 ve/veya uygunluk degerlendirme hizmetine ait sonucun zamaninda
bildirilmemesi vb. sekilde Firmamizsan kaynakli oldugu  durumlarda miisteri magduriyetinin
yasanmamasi ve/veya ¢oziime kavusturulmasi i¢in ilk once ilgili birim ve/veya karar organi tarafindan
degerlendirilerek gerekli islemler gerceklestirilir ve sonucu bagvuru sahibine bildirilir.
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Itiraz veya sikayetin ¢dziime kavusturulamamasi ve/veya gergeklestirilen islemi basvuru sahibinin yeterli
bulmamasi veya uyusmazlik durumunda, bagvuru Itiraz, sikayet ve Uyusmazlik komitesi giindemine
aliarak islem yapilir.

5.2.1 Uygunluk Degerlendirme Siireci (Basvuru, Inceleme/Tetkik, Karar) itiraz1

Belgelendirme, muayene, gozetim, faaliyetler kapsaminda, uygunluk degerlendirme hizmetinin
herhangibir asamasindaki is ve islemlere (bagvurunun degerlendirilmesi, inceleme tetkik heyeti,
inceleme/tetkik sonucu, vb.) iliskin itiraz bagvurular1 alinir.

5.2.2 Muayene/Deney Sonucuna Itiraz

5.2.2.1 Belgelendirme, muayene, gozetim, faaliyetler disinda dogrudan ilgili laboratuvarlardan talep
edilen muayene ve deneylerle ilgili sonuglara dair itirazlar, ilgili laboratuvar birimince degerlendirilir. lk
itirazin uygun bulunmamasi ve ayni itirazin aym deney/rapor icin ikinci kez yapilmasi durumunda, Itiraz,
Sikayet ve Uyusmazlik Komitesi giindemine alinir.

5.2.2.2 Belgelendirme, muayene, gozetim, faaliyetler kapsamindaki muayene ve deney sonucuna, ilgili
karar organinin kararindan once veya sonra yapilan ilk itiraz, ilgili hizmeti veren birim tarafindan
degerlendirilerek, gerekli goriildiigiinde muayene ve deneylerin tekrari i¢in ilgili laboratuvara gonderilir.
[lk itirazin uygun bulunmamasi ve ayni itirazin aym deney/rapor igin ikinci kez yapilmasi durumunda,
ilgili birim tarafindan itiraz, Sikdyet ve Uyusmazlik Komitesi giindemine alinr.

llgili Laboratuvar tarafindan deney tekrar1 icin laboratuvardaki mevcut deney numunesinin durumu
degerlendirilir. Mevcut deney numunesi deney tekrarinda kullanilabilecek durumda ise, Oncelikle
laboratuvardaki deney numunesi tizerinden deney tekrari yapilir. Mevcut deney numunesi 6zelligi ve/veya
miktari itibariyle deneye uygun degil ise, laboratuvar ilgili birimden sahit numunelerin deney tekrar1 igin
gonderilmesini talep eder. Sahit numune mevcut degilse veya deneye uygun degilse deney tekrari
gerceklestirilmez.

5.2.2.3 Ilgili laboratuvar tarafindan, deneyin yapilacagi tarih ve yer bilgisi, deney tekrarmin yapilacag
numune bilgisi (laboratuvardaki mevcut numune ve/veya sahit numune), deney tekrarina refakat edilip
edilmeyecegi durumu ve refakat etme talebi varsa refakat edecek personelin yazili olarak ilgili
laboratuvara bildirmesi vb. gerekli diger agiklamalar, itiraz sahibine yazili olarak bildirilir.

Itiraz sahibi tarafindan yazili olarak bildirilen ve itiraza konu deneye refakat edecek kisiler, ilgili
laboratuvarda gergeklestirilecek deney tekrarinda belirtilen giin ve saatte hazir bulunmasi gerekmektedir.
Refakat edecek kisi/kisilerin belirtilen tarih ve saatte laboratuvarda hazir bulunmamasi durumunda, Ilgili
laboratuvar yetkilisi tarafindan tutanak tutularak deney tekrar1 gergeklestirilir.

5.2.3 Yapilan degerlendirme sonucu

Bu degerlendirme sonucunda dahilinde ¢6ziime kavusturulan basvurularin sonucu basvuru sahibine
bildirilir.
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Yapilan bagvurularinin degerlendirilmesi sonucunda, bagvuru sahibinin hakli bulunmasi halinde yeniden
yapilmig olan inceleme/tetkik/dogrulama ve/veya deney {icretleri vb. islemlerden {icret alinmaz. Aksi
halde bahse konu licretler basvuru sahibine tahakkuk ettirilir ve fatura diizenlenir.

Gerekiyorsa, diizeltici faaliyet baslatilarak Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore islem yapilir ve
gergeklestirilen faaliyetin asamalar1 ve sonucu hakkinda ilgili birim tarafindan bagvuru sahibine bilgi
verilir.

Itiraz/Sikayet basvurusunun, ilgili birim tarafindan degerlendirilmesi sonucunda, basvurunun ¢dziime
kavusturulamadigi agagida belirtilen durumlarda, itiraz bagvurusu lItiraz, Sikayet ve Uyusmazlik Komitesi
glindemine alinir.

e Karar organi kararina ait itiraz/sikayet konusu olmasi durumunda
e Basvurunun birim tarafindan ¢6ziime kavusturulamadigi durumlarda

e Basvuru sahibinin kendisine bildirilen sonucu kabul etmedigi ve talebinde israrci oldugu
durumlarda

Hakl1 bulunan itiraz/sikayet olmasi durumunda, birim tarafindan, Diizeltici Faaliyet Prosediirline gore
diizeltici faaliyet baslatilir.

Uygunluk degerlendirme faaliyeti tekrar1 gerektirmeyen (inceleme, tetkik, muayene, sinav, deney vb.)
itiraz ve sikayetler icin en fazla 30 is giinii ve uygunluk degerlendirme faaliyeti tekrari gerektiren
faaliyetler i¢in ise degerlendirmenin tamamlanmasini takiben en fazla 30 is giinii icerisinde itiraz ve
sikayet karara baglanir ve itiraz/sikayet sahibi ilgili birim tarafindan bilgilendirilir.

5.3. RLC’den uygunluk degerlendirme hizmeti alan Kisi/kurum/kuruluslarin iiriin
kullanan/faydalanan veya etkilenen Ugiincii taraf Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Sikayet konusu uygunluk degerlendirme hizmetini kullanan/faydalanan veya etkilenen Ugiincii taraf
kisi/kurum/kuruluslarin sikayetlerine ait bagvuru; sikayetin hizmet alinan konuda olup olmadigi, sikayet
kapsamina ait bilgi, belge, liriin vb. igerigi yonlerinden, gerektiginde basvuru sahibinden ve ilgili diger
taraflardan detayli bilgi ve belge de istenerek uygunluk degerlendirme hizmeti veren ilgili birim tarafindan
degerlendirmeye tabi tutulur.

Degerlendirme sonucu;

- Degerlendirmeye alinmasi gereken bagvuru, “basvurunun isleme alindig1”
- Degerlendirmeye alinmamasi gereken bagvuru i¢in “basvurunun isleme alinmamasi gerekgesi(leri)’’ ile
birlikte

bagvuru sahibine bagvuru tarihinden itibaren en fazla 7 giin i¢inde yazili olarak bildirilir.
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Uygunluk degerlendirme hizmetinden kaynaklanan miisteri sikayetleri i¢in sikayete konu {iriin veren ilgili
kisi/kurum/kurulusa sikayet ile ilgili sikayetin degerlendirilmesi ve yapilacak islemler/diizeltici faaliyetler
hakkinda RLC ye 15 giin i¢inde yazil1 olarak bilgi vermesi i¢in siire verilir.

Ilgili kisi/kurum/kurulusun génderdigi sikayet ile ilgili degerlendirme sonucu ve yapilan islemler/diizeltici
faaliyetler, ilgili birim tarafindan degerlendirilir.

Bu degerlendirmede ilgili kisi/kurum/kurulusun;
1) 15 giin i¢inde cevap vermemesi durumunda ilgili kisi/kurum/kurulusta inceleme/tetkik/deney vb.
faaliyetler gerceklestirilebilir.

2) Sikayet sahibinin hakli bulunmasi ancak cevap yazisinda gerceklestirdigi islemler/diizeltici
faaliyetlerin yetersiz goriilmesi durumunda ilgili kisi/kurum/kurulusa eksik goriilen hususlar belirtilerek
yeniden iglem/dlizeltici faaliyet yapmasi hususunda uyar1 yazisi gonderilir.

3) Sikayet sahibini hakli bulmamasi durumunda, hakli bulunmama gerekg¢esi degerlendirilir. Bu
gerekcenin yetersiz bulunmasi durumunda, ilgili kisi/kurum/kurulustan ayrintili bilgi/aciklama talep
edilir.

Cevap yazisinda gerekcenin yetersiz goriilmesi durumunda birim tarafindan, sikdyetin dnemi dikkate
alinarak sikayete konu iirlin/hizmet {izerinde inceleme/muayene-deney vb. degerlendirmeler yapilabilir.

Birim tarafindan gerceklestirilen tiim islemlere ait degerlendirme sonucunda; iiriin/deney vb. hakkindaki
sikayete ait yapilan islemlerin sonucu sikayet sahibi kurum/kurulus/ kisilere yazili olarak bildirilir.

Ilgili birim tarafindan sikayete konu hususla ilgili sonu¢ alinamamasi ve/veya sikayet sahibi tarafindan
yapilan islemlerin yeterli bulunmamasi durumunda bagvuru, Ilgili birim tarafindan Itiraz, Sikayet ve
Uyusmazlik yazili olarak alinir. Bagvuruya ait degerlendirme sonucu, sikayete konu ilgili tim ekler
(faturalar, dilekceler, yazigmalar, belgeler, inceleme/tetkik/deney raporlart vb.) ve karar Onerisi
kaydedilir.

Komite giindemine sunulan sikayet bagvurularma ait giindem ve toplant1 faaliyetleri; Itiraz, Sikdyet ve
Uyusmazlik Komitesi sekretaryasi tarafindan yiiriitiiliir.

Birim tarafindan komite karar1 sikayet sahibine ekinde itiraz ve Sikayet Siireci Degerlendirme Anketi ile
yazili olarak bildirilir. Miisteriden gelen itiraz ve sikayetleri “Miisteri Itiraz ve Sikayet Takip Formu’na
kaydedilir.

5.4. itiraz, Sikayet ve Uyusmazhk Komitesinin Isleyisi

Itiraz, sikdyet ve uyusmazlik basvurulari, Itiraz, Sikdyet ve Uyusmazlik Komitesi Giindem ve Karar
Formu, Birimin degerlendirme sonuglari, basvuru konusunda gerceklestirilen islemler,
bilgi/belge/rapor/kararlar ve gerekli diger dokiimanlarla birlikte Itiraz, Sikdyet ve Uyusmazlik
Komitesi’ne sunulur.
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Komite, gorev tanimina uygun olarak ¢aligmasini ytiriitiir.

Komite, ihtiya¢ duymasi halinde, Birim yoneticisi/yetkilisinden konu ile ilgili detayl bilgiyi/belgeyi talep
edebilir. Bu amagla, bahse konu yonetici/yetkili ilgili komite toplantisina miimkiinse bizzat katilmali veya
katilamama durumunda komite toplantisi siiresince iletisim araglari ile bilgi vermek tlizere hazir durumda
olmalidir.

Basvuru konusu uygunluk degerlendirme faaliyetinde gérev almis olan Komite iiyesi, o bagvuru ile ilgili
karar toplantisina katilamaz.

Komite, sunulan bilgi/belgeleri degerlendirerek karar alir.

Komitenin aldig1 karar nihai olup; karara gore yapilmas1 gerekli islemler ve gerekli bilgilendirmeler birim
tarafindan gergeklestirilir. Alinan kararlar ile ilgili olarak itiraz/sikayet bildirimi olan kurulus, kisiler ve
ilgili tiim taraflar1 bilgilendirilir.

Karar sonucuna gore RLC/ilgili birim biinyesinde genel bir uygulama gerekiyorsa, ilgili birim tarafindan
degerlendirme yapilarak gereken faaliyet baslatilir.

Akreditasyon kapsamindaki faaliyetler icin itiraz/sikayet/uyusmazlikla ilgili yriitiilen tim islemlerde
akreditasyon kurulusunun prosediirleri ayrica dikkate alinir.

5.5. Kayutlar, itiraz ve Sikyet Siireci Degerlendirmesi

Bagvuru sahiplerinin memnuniyet geri bildirimi yaptiklar1 Itiraz ve Sikayet Siireci Degerlendirme
Anketleri, ‘Itiraz ve Sikayet Stireci Degerlendirme Anketleri’ klasoriinde konulur. Her Yo6netim G6zden
Gegirme Toplantisinda degerlendirmeler analiz edilerek yonetime sunulur.

5.6. Kayitlar
Itiraz, sikayet ve uyusmazlik ile ilgili kayitlar, Kayit Yonetim Prosediirii'ne gore tutulur. Bu kayitlar
gerektiginde veri analizi i¢in kullanilabilir ve Yonetimin G6zden Gegirmesi Toplantilarina sunulur.

6. ILGILI DOKUMANLAR

BM-YNG-001 Uriin Belgelendirme Usul ve Esaslari
BM-YNG-002 Belgelendirme Y onergesi

BM-YNG-003 Belgelendirme Miidiirliigii Ucret Y dnergesi
BM-YNG-004 Belgelendirme Ucret Tarifesi

RLC-PR-002 Kayit Y6netim Prosediirti

RLC-PR-004 Yo6netimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
RLC-PR-005 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

RLC-FR-023 Itiraz, Sikayet ve Uyusmazlik Komitesi Giindem ve Karar Formu
RLC-FR-029 Itiraz ve Sikayet Siireci Degerlendirme Anketi
RLC-FR-30 Miisteri itiraz ve Sikayet Takip Formu
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