KAS ULUSLARARASI SERTIFIKASYON GOZ. TEK. KONT. HiZM. LTD. STi.

SIKAYET VE iTIRAZLAR PROSEDURU
(P12 Rev.02/05.09.2023)

YASAL UYARI:

Bu dokiiman gizlidir. 5846 sayili Fikir ve Sanat Eserleri Kanunu’na (Resmi Gazete Yayim Tarihi
ve No 05.12.1951/7981) gore miilkiyet ve telif haklar1 KAS ULUSLARARASI SERTIFIKASYON
GOZ. TEK. KONT. HiZ. LTD. STi.’ye aittir. Bu dokiimanmin tamam veya bir kismu KAS
Sertifikasyon Ltd. Sti. Yetkililerinin yazih izni olmadan kullanilanamaz, kopyalanamaz,
cogaltilamaz, yayinlanamaz, dagitilamaz, satilamaz, kiralanamaz, o0diin¢ verilemez, alinti
yapilamaz.

ELEKTRONIK ORTAM BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR
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1. AMAC

1.1. Bu prosedirin amaci, KAS aleyhine yapilacak sikayet ve itirazin hangi durumda
kayda gececegini ve sireclerinin aciklandigini anlatmaktir.

2. KAPSAM

2.1. KAS'In yaptig tim faaliyetlerde ve sertifikalandirdigi masteriler ile ilgili olarak
alinan tim itiraz ve sikayetlerle ilgili kurum, kurulus ve personelleri kapsamaktadir.

3. REFERANSLAR

3.1. TURKAK Rehberleri: R40.02,R40.05, R40.09, ISO 19011, IAF MD 5, IAF MD 9, IAF
MD16, ISO/IEC 17021-1, ISO/IEC 17021-2, ISO/IEC 17021-3, ISO/IEC 17021-10,
ISO/IEC 17065, OIC/SMIIC-2, ISO/TS 22003 Madde 7.2.

4. TANIMLAR

Sikayet : Gergek veya tuzel kisiler tarafindan, KAS’in faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosedirleri, politikalari, personeli ve KAS adina atanan dis kaynakl personelleri,
KAS’In etkinlikleri, KAS adina yapilan belgelendirme denetim veya egitim siirecleri ve
diger faaliyetlere iliskin KAS’a yapilan, itiraz konusu disindaki olumsuz bagvurulardir.

itiraz : Herhangi bir gercek veya tiizel kisiler tarafindan talep edilen egitim ve
belgelendirme statistine iliskin KAS tarafindan verilen henrhangi bir kararin yeniden
degerlendirilmesi igin KAS’a yapmis oldugu basvurudur.

5. PROSEDUR
5.1. Genel Sikayetler ve izlenecek Yol

5.1.1. Belgelendirmeye givenen taraflar, KAS tarafindan, sikayetlerin
arastirlmasini bekler. Bu sikayetlerin dogru oldugu anlasilirsa, bu
sikayetlerin uygun sekilde ele alinacagina ve KAS tarafindan sikayetlerin
¢06zUm icin makul bir caba gosterilecegine dair glivence verilir. Sikayetlere
duyarlihk, KAS’I musterilerini ve belgelendirmenin diger taraflarini,
hatalara, eksiklere ve makul olmayan davranislara karsi korumanin dnemli
bir aracidir. Sikayetlerin uygun sekilde ele alinmasi ve belgelendirme, egitim
ve diger faaliyetlere olan giiven korunmus olur.

5.1.2. Yazili veya so0zli sikayet alinmasi durumunda, bu sikayet P12 FormO1

Sikayet ve ltiraz Formu'na kaydedilir (cevrimici ya da dijital olarak).
Sikayetle ilgili herhangi bir yazisma bu form ekine eklenmelidir.
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5.1.3. Hizliiletisim kanaliyla gelen sikayetler, sorumlu personel tarafindan giinlik
olarak yonetim temsilcisine iletilir. Yonetim temsilcisi de sikayetleri ilgili
birime yonlendirir.

5.1.4. KAS, alinan sikayetleri gecgerli kilmak igin gerekli olan batin bilgilerin
toplanmasindan, dogrulanmasindan ve sikayetleri ele almanin bitlin
asamalarindaki kararlardan sorumludur. Sikayet eden kisi / Kkisilere
ayrimcilik yapilamaz.

5.1.5. Sikayetleri ele alma prosesi en az asagidaki unsurlari ve yontemleri
kapsamaktadir:

a) Sikayeti alma, gecerli kilma ve sorusturma ile bunlara cevap olarak
yapilacak faaliyetlere karar vermek igin gerekenler

b) Sikayetleri ¢oziimlemek i¢in yapilan faaliyetler dahil olmak Uzere,
sikayetlerin izlenmesi ve kayit altina alinmasi

¢) Yapilacak uygun dizeltmenin ve dizeltici faaliyetlerin glivence altina
alinmasi

5.1.6. Alinan sikayet / sikayetler KAS'In belgelendirme faaliyeti ile ilgili ise,
konusuna gore sikayet ilgili b6lim sorumlusu tarafindan degerlendirilir.
Sikayet belgelendirilmis bir musteri hakkinda ise, musteri ile konunun
¢0ziminl saglamak igin iletisime gegilir. Uygun bir iyilestirme faaliyetine
ve bu faaliyetten sorumlu olacak kisi ya da kisilere de karar verilir. Bu karar
P12 Form01 Sikayet ve itiraz Formu’'na kaydedilir. Sikayetleri ele alma
proseslerinde gizlilik kurallarina riayet edilir.

5.1.7. Duzeltme, dizeltici faaliyet ve iyilestirici faaliyetler tatminkar sekilde
tamamlandigi zaman ilgili KAS personeli P12 Form01 Sikayet ve itiraz
Formu’nda ilgili yeri imzalar.

5.1.8. Sikayetin alinmasindan sonra en gec 20 is giinl icinde sikayetciye sikayetin
alindigi ve ilerlemesi hakkinda yazil olarak bilgilendirme yonetim temsilcisi
tarafindan yapilir.

5.1.9. Genel olarak tiim sikayetler, sikayetin alinmasindan sonra en fazla 12 hafta
icerisinde memnun edici bir sekilde sonuca baglanmalidir. Sonug bilgisi;
sikayetciye yazili olarak veya telefon ile yonetim temsilcisi tarafindan iletilir.
Sikayetin alinmasi, kabuli, gidisati, sonucu, bildirimi, gézden gecirilmesi,
onayi sikayet konusu ile iliskisi olmayan kisilerce yapilir.
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5.1.10. Sikayetler, veri analizine girdi olusturmasi ve hizli bir sekilde sorumlusuna
iletiimesi maksadiyla P12 Form01 Miisteri Sikayetleri Analiz Formu’'na
kaydedilir. Bu kayitlar yonetim temsilcisi tarafindan aylk olarak st
yonetime sunulur.

5.1.11. Belgelendirilmis Miisteri Hakkinda Sikayet

5.1.11.1. KAS In  belgelendirilmis musterileri hakkindaki sikayetler
Oncelikle yonetim temsilcisi veya vyetkili mudir tarafindan
belgelendirilmis yonetim sisteminin etkinligi dikkate alinarak
degerlendirilir, daha sonra ilgili belgelendirilmis miisteri en fazla 1 hafta
icerisinde sikayet icin gereken faaliyeti yerine getirme konusunda
bilgilendirilir. Sikayeti ele alma siirecinde gizlilik sartlari korunmaktadir.

5.1.11.2. Yukarida belirtilenlere ek olarak, eger sikayet sertifikalandiriimis
musterinin faaliyetleri ile ilgiliyse dnceden kararlastiriimamis (habersiz)
veya kisa sireli haberli saha tetkiki gerceklestirilebilinir.

5.1.11.3. ilgililer olasi sikayet ve itirazlarinda bu prosediir ve P12 Form01
itiraz ve Sikayetler Formu’'na internet sitemizden (www.kascert.com)
ulasilabilir.

5.1.11.4. Tibbi cihazlar hakkinda meydana gelen olumsuz vakalari yetkili

otoritelere (T.C. Saghk Bakanligi) bildirilir. Vakalara iliskin bilgiler
merkezi olarak toplanip degerlendiriimekte ve gerektiginde diger Uye
devletlere de bildirilmektedir. Bu sistemin genel amaci, bildirilen
vakalara benzer vakalarin birligin icerisinde baska bir yerde meydana
gelmesini onlemek suretiyle hastalarin, kullanicilarin ve diger ilgili
kisilerin guvenligini arttirmaktir. Béyle bir durumda belgelendirilen
musteri i¢cin habersiz denetim yapilabilecegi gibi, sertifikanin iptali de
s6z konusu olabilir.

5.2. itirazlar ve izlenecek Yol

5.2.1. Sikayeti neticesinde izlenen yol ve sonuglara itirazi olan veya belgelendirme
hakkindaki askiya alma — iptal ve benzeri kararina itirazi olanlar, KAS’in
bagimsiz itiraz komitesine basvurabilir. itiraz komitesinin aldig karar yazili
olarak ilgili taraflara bildirilir. itiraz sahibine iletilecek olan karar, itirazin
konusuna 6nceden dahil olmayan kisiler tarafindan verilir veya gézden
gecirilir ve onaylanir. itirazin kabulii, sorusturmasi ve karari, itiraz edene
karsi hicbir ayrimcilik icermez.

5.2.2. itirazi ele alma siirecinde, daha 6nce varsa benzer itirazlar dikkate alinarak

P12 FormO1 itiraz ve Sikayetler Formu’na kaydedilir. Bu formdaki bilgilere
gore KAS kendi arastirmasini da ekleyerek komiteye sunar. Komite daha
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5.2.3.

detayli sorusturma talep edebilir veya bir karar verir. Bu karar diizeltme ve
duzeltici faaliyeti gerekli kilabilecegi gibi, itiraz sahibine de iade icerebilir.
itirazin alinmasi, kabulii, gidisati, sonucu, bildirimi, gézden gecirilmesi,
onavyi itiraz konusu ile iliskili olmayan kisilerce yapilir. Bu bilgiler kayit altina
alinarak izlenebilirlik saglanmaktadir.

KAS itirazin gegerli olmasi igin bitlin gerekli bilgilerin toplanmasi,
dogrulanmasi ve ele almanin bitin seviyelerindeki kararlardan
sorumludur. ilgililerin olasi itiraz ve sikayetlerinde P12 itiraz ve Sikayetler
Prosediirii ile P12 Form01 itiraz ve Sikayetler Formu’na internet sitemizden
(www.kascert.com) ulasilabilinir.

5.3. Helal Belgelendirme igin Sikayet ve itirazlar

5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.

5.3.4.

Helal belgelendirme hizmetleriyle ilgili her tirll itiraz talebi veya sikayet
basvurusu bu prosediiriin 5.1 maddesine gore yaplilir. itiraz ve sikayetler icin
kas tarafindan kurulan bir itiraz komitesi bulur ve bu komite s6z konusu
iddialarin ¢oziilmesinden ve ilgili taraflara bildirilmesinden sorumludur.

itiraz komitesi Uyeleri, sikayete ve itiraza konu olan helal belgelendirme
isleminin agamalarindan bagimsiz kisilerden olusmaktadir.

itiraz komitesi en az biri islami konular uzmani olmak iizere, asgari ti¢ (3)
kisiden olusur. Itirazlarla ilgili kararlar oy birligi ilkesine gére alinmaktadir.

Tuketicilerden gelen belgeli Helal Griine/hizmete iliskin sikayetler, gerekli
arastirmalari KAS tarafindan degerlendirilmelidir. S6z konusu sikayetin
yapilan degerlendirme sonucu hakli bulunmasi durumunda belge
sahibinden, ilgili s6zlesme hikimleri uyarinca olusacak zararlarin tazmin
edilmesi istenir.

6. REViZYON GECMISI
Sayfa No | Revizyon | Revizyon Agiklamasi Tarih
Tamii 1 Dokiiman koklu bir degisiklik ile yeniden 11.06.2023
yayinlandi.
Helal belgelendirmeye iliskin itiraz ve sikayetler
sayfa s 2 ile ilgili 1ISO/IEC 17065 maddesi 9.7 eklenmistir, | 0>:00-2023
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7. KAYIT
Kayit No Kayit Adi Dosya Tipi Saklama Siiresi
P12 FormO1 | itiraz ve Sikayetler Formu Dijital / Basili Suresiz
P12 Form02 | Sikayet Analiz Formu Dijital / Basih Siresiz
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