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1. AMAG

Bu prosedurin amaci, musterilerden ve diger ilgililerden gelen itiraz, sikayetleri ve onerileri degerlendirme ve
¢6ziimleme, surecini tanimlamak ve tarif etmektir.

2. KAPSAM

Bu prosedir musteriden ve diger ilgili taraflardan gelen oneri, itiraz veya sikayetin alinmasi ve sonuglandiriimasi
icin gerekli tum faaliyetleri kapsar.

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosediir kapsaminda sikayetlerin alinmasindan tiim personel, ¢éziimiin belirlenmesinden ltiraz, Sikayet ve
Oneri Degerlendirme Kurulu, belirlenen ¢éziimlerin uygulanmasindan sikayetin ilgilisi, takibinin yapilmasindan
Yonetim Temsilcisi sorumludur.

4. 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 kurulusun, ilgili siireclerde alinmis olunan bir
kararin tekrar dikkate alinmasi yonundeki talebi.

Oneri: Kabul edilmesi icin éne siiriilen gériis, diisiince.

5. UYGULAMA

AREL, kendisine iletilen oneri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu proseduirt tim ilgili taraflarin
erisimine acgik halde bulundurmak amaciyla internet sitesinde yayinlamaktadir. Web sitesinde bu amag ile 6zellikle
bir form bulundurulur.

Yurutulmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her turli 6neri, itiraz ve sikayetleri yazili veya szl olarak
yapilabilir.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonugclandirmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda gériisleri alinan kisiler
tarafsizlik ilkesine gore hareket etmekte ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama yapilmamaktadir.
Bu slregte gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.
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5.1 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

1) AREL'de sikayetler FR29 itiraz, Sikayet ve Oneri Degerlendirme Formu” ile yazili olarak alinir. Yazili
alinmamasi durumunda ilgili form sikayeti alan personel tarafindan doldurulur.

2) Gelen sikayet, sikayeti alan personel tarafindan Yénetim Temsilcisine bildirilir. Yonetim Temsilcisi sikayeti
incelediginde ilk olarak sikayet sahibi ile temas kurarak sikayetin AREL’ in faaliyetleri ile ya da musterileri ilgili olup
olmadigini teyit eder ve Oyle ise detayh bilgi alir.

3) Yonetim Temsilcisi, sikayeti Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Kurulu'na iletir. Sikayeti sorusturacak ekip
konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte kisiler olacak sekilde belirlenir. Ayrica bu Kisiler sikdyete sebep olan
durumla ilgisi olmayan kisiler olmali ve muayene faaliyetini gerceklestiren kisilerden farkli olmasi saglanmalidir.
Sikayetlerin kabulli, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol agmayacak sekilde ele
alinir ve FR06 Toplanti Tutanagi Formu ile kayit altina alinir.

4) Sikayet ile ilgili yapilacak faaliyet ve ilgili sorumlular, Yonetim Temsilcisi tarafindan gikayet sahibine ayni form
ile yazili olarak en gec¢ 1 hafta icinde bildirilir. Sikayetin alindigi tarihten itibaren en ge¢ 1 ay icinde uygulanan
faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibine, Ydnetim Temsilcisi tarafindan vyazili olarak bildirilir. Sikayetin
sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa dizeltici faaliyet baslatilabilir. Sikayetin dederlendiriimesi, gerekli oldugunda
PR11 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii'ne gére DOF’ iin baglatilmasi, kapatiimasi, uygulama sonuglari
vs. gibi asamalari iceren slrecin takibi Yénetim temsilcisi tarafindan yaratuldr.

5) Sikayet sahibi belirlenen ¢6zim yollarini kabul etmezse sikayet itiraza dontsur ve itiraz degerlendirme sirecine
gore ele alinir. AREL, sikayet konusu ve bunun ¢dézimunin kamuoyuna verilip veriimeyecegi, verilecekse ne
kapsamda verilecedi konusunu, musteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler. Masteri haricindeki kaynaklardan
saglanan musteri hakkindaki bilgi (sikayetgiler, dizenleyiciler) AREL’in politikasiyla tutarli sekilde gizli olarak ele
alinir. Ozel bir misteri veya kisi hakkindaki bilgi Gigtincl bir tarafla ilgili misteri veya kisinin yazili izni olmaksizin
aciklanmaz. AREL’den Gglncu bir tarafa gizlilik arz eden bilgiyi saglamasi kanunlarca istendigi durumda ilgili
musteri veya kisiye, saglanan bilgi hakkinda énceden bildirimde bulunulur.

5.2 itirazlarin Degerlendirilmesi

1) ARELde itirazlar FR29 Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu’ ile yazili olarak alinir. Yazili
alinmamasi durumunda ilgili form sikayeti alan personel tarafindan doldurulur.

2) Gelen itiraz, itirazi alan personel tarafindan Yoénetim Temsilcisine bildirilir. Yoénetim Temsilcisi itirazi
incelediginde ilk olarak sikayet sahibi ile temas kurarak sikayetin AREL’ in faaliyetleri ile ya da musterileri ilgili olup
olmadigini teyit eder ve dyle ise detayl bilgi alir.
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3) Yonetim Temsilcisi, itirazin konusu ve dnemini dikkate alarak gerekli dizeltici ya da onleyici faaliyeti bagslatir.
itiraz1 sorusturacak ekip konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte kisiler olacak sekilde belirlenir. Ayrica bu kigiler
itiraza sebep olan durumla ilgisi olmayan kisiler olmali ve muayene faaliyetlerini gerceklestiren kisilerden farkli
olmasi saglanmalidir. Degerlendirme ekibi uygun gérdigu dizeltici ya da dnleyici faaliyeti Yénetim Temsilcine
bildirir. Kurul Gyelerinin muayene faaliyetlerini gergeklestirenlerden farkli olmasi saglanir. itirazlarin kabuld,
sorusturmasi ve Kkarari, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol agmayacak sekilde ele alinir.

4) tiraz igin uygun gorilen kararin ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa agilmis diizeltici faaliyetin sonuglari
en gec¢ 1 hafta iginde itiraz sahibine yazili olarak bildirilir. Bildirilen karar itiraz sahibi tarafindan tatmin edici
bulunmuyorsa nedenlerini agiklayici olarak yazdigi dilekg¢esini, kendisine kararin bildiriminden 1 hafta igerisinde
AREL’e tekrar sunar. ltiraz, Sikayet ve Oneri Degerlendirme Kurulu'nun almis oldugu karara istinaden yapilan
yeni itirazin géristlmesi ve karara baglanmasi igin tekrar degerlendirme yapar ve nihai karari alarak 3 is ginu
icerisinde itiraz sahibine bildirir ve bu sirecteki tim kayitlar saklanir.

5) Alinan kararlar ve tutulan kayitlar yénetimi gézden gecgirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.

5.3 Onerilerin Degerlendirilmesi

AREL’e yapilan éneriler personelimiz tarafindan FR29 Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu ile kayit
altina alinir ve Yoénetim Temsilcisi'ne teslim edilir. Yénetimin gézden gecirmesi toplantilarinda bu o6neriler
degerlendirilir ve gerekli gorulen konularda dizenlemeler yapilir.

6. ILGILi DOKUMANLAR

e PRO1 Ydnetimin Gézden Gegirmesi Prosediri
e PRI11 Dizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosedurii
e FR29 Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu
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