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1. AMAC:
Bu prosediiriin amaci; ANKA GLOBAL’ in faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen sikayet ve
itirazlari degerlendirme esaslarimin belirlenmesidir.

2. UYGULAMA:

2.1 SIKAYETLER

SIKAYET: Herhangi bir kisi veya kurulusun, itirazdan farkli olarak bir cevap beklediginde, bir uygunluk degerlendirme
kurulusu veya akreditasyon kurulusuna kurulusun faaliyetleriyle ilgili olarak yaptigi memnuniyetsizlik ifadesi

ILGILI BIRIM YONETICIST / SORUMLUSU: Y 6netim Temsilcisi

ANKA GLOBAL kendisine iletilen sikayetleri nasil ele alacagini anlattig1 bu dokiiman1 www.ankaglobal.com adresinde kamunun
erisimine sunmaktadir.

ANKA GLOBAL veya personeli tarafindan verilen karar veya uygulamalardan dogrudan etkilenen taraflarin yapacag: sikayetler,
itiraz kapsaminda ele alinir ve Itirazlar boliimiine gore isleme tabi tutulur.

ANKA GLOBAL bir sikayet aldiginda Yonetim Temsilcisi ve/veya ilgili departman yoneticileri (gerektiginde miisteri ile de
goriisiilerek) sikayeti inceleyerek ANKA GLOBAL ’in sorumlu oldugu uygunluk degerlendirme faaliyetleri ile ilgili olup
olmadigim teyit eder. ANKA GLOBAL yalnizca sorumlu oldugu uygunluk degerlendirme faaliyetleri ile ilgili sikayetleri ele
alir. Uygunluk degerlendirme faaliyetleri digindaki konularda yapilan sikayetler ise yine yonetim temsilcisi tarafindan
degerlendirilerek sonuglandirtlir.

Sikayetler, 6zellikle yapilan belgelendirmeler, belgelendirilen kuruluslar/iiriinler/prosesler/personeller ve bunlarmn faaliyetleri veya
sirketimiz personelinin uygulamalar1 olmak iizere herhangi bir konuda gelebilir. Sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve
kararlastirilmast ile ilgili proses web sitesinde ve halka agik bilgilendirme kanallarinda 6zellikle agiklanir ve belirtilir. Web
sitesinde bu amag ile 6zellikle bir form bulundurulur.

Yiriitiilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tiirlii sikdyetler posta, telefon, e-posta, faks, elden veya www.ankaglobal.com
web adresi aracilify ile yapilabilir. Tarafimizea sikayetleri alan ANKA GLOBAL personeli bu konuyu Yonetim Temsilcisi’ ne
iletir. Yonetim temsilcisi konuyu Ilgili departman yoneticisi/sorumlularma ileterek konu sonuglanincaya kadar takibini yiirtitiir.

Itiraz ve sikdyetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda goriisleri alinan kisiler tarafsizlik ilkesine
gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimei bir uygulama yapmamalidirlar. Bu siiregte gorev alacak
tiim kisiler, gizlilik ilkesine gore hareket etmek zorundadir.

Sikayet ile ilgili prosesler (basvurunun alinmasindan karara kadar kararda dahil olmak iizere tiim siirecler) daha 6nce sikayet
sahibi miisteri ile ¢gikar ¢atismasi/iligkisi olamayan (son iki yil igerisinde ¢alisamniz yada danismanmniz olmayan, faaliyet
alamimiz ile ilgili imalat¢i, taseron, tedarik¢i, montajci, tasarimci, vb. ticari, mali vb. iliskisi olmayan) ve uygunluk
degerlendirme siireglerinde yer almamig yoneticilerde dahil olmak {izere siiregler hakkinda bilgi sahibi olan sirketimiz
yetkilileri/caliganlari tarafindan yiiriitiilecektir.

Gelen tiim sikayetler, Itiraz ve Sikdyet Formuna ve gelen orijinal kayit ve dokiimanlari ile birlikte ilistirilir. Kayit altima alman
sikayet; itiraz ve sikayet izleme formuna kayit edilir.

Sikayetler Ile Tlgili Yapilacak Islemler
Alnan tiim sikayetler kayit altina alinacak ve sikayetler dosyasinda saklanacaktir. Sikayetlerin kayitlari ile birlikte bu konu ile
ilgili elde edilen her tiirlii dokiiman, delil veya kayit da ilistirilerek saklanacaktir.

Gelen sikayet sirketimizin sistemi veya uygunluk degerlendirme (Denetleme, Belgelendirme, Sertifikasyon) faaliyetleri veya
sirketimiz tarafindan uygunluk degerlendirme hizmeti verilmis herhangi bir misteri kurulus ile ilgili olabilir. Eger sikayet miisteri
kurulus ile ilgili ise herhangi bir karar vermeden once kurulusun sikayetleri ele alma ve degerlendirme etkinligi gbz Oniine
alinacaktir. Hakli ve objektif delile dayali sikayetlerde, sikdyetin alinmasindan en geg 5 is giinii sonra sikayet sahibine sikayetin
alindigy ile ilgili ve daha sonra yapilacak faaliyetler ile ilgili yazili olarak bilgi verilir. Eger sikayet miisteri kurulugun faaliyetleri
ile iligkili ise degerlendirme prosesinin ilgili kurulusun ydnetim sisteminin/iirliniin/prosesinin/personelinin = etkinliginin
degerlendirilmesini igerecegi ve bunun yontemi (ara denetim, 6zel denetim, gdzetim vb.) bildirilir.

Miisteri kurulusun faaliyetleri ile ilgili gelen sikayetler en ge¢ 5 is giinii igerisinde sikayet nedenleri ile birlikte kurulusa bildirilir
ve yapacak diizeltici faaliyetler ile ilgili bilgi istenir. Bu bilginin gelme siiresi maksimum 30 giindiir.

Miisteri kurulus sikayetlere yeterli cevap veremiyor ise ve ydnetim sisteminin iglemesi bu konuda etkin bulunmamis ise
belgenin/raporun askiya alinmasi ve iptali ile ilgili olarak ANKA GLOBAL prosediirleri devreye girer.

Gelen her tiirlii sikayet ve sikdyet ile ilgili islemler ve bu asamada olusan bilgiler sir niteliginde gizli olarak tutulacaktir.
Sikayetler sirketimizin tam zamanli veya tageron tiim personeline gelebilir. Uygunluk degerlendirme (Denetleme, Belgelendirme,
Sertifikasyon, Test vb.) hizmeti ile ilgili gelen sikayetler kaydedilip alinmasindan itibaren 3 is giinii icerisinde ilgili departman
yoneticisi/sorumlusuna iletilir.
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fgili departman yoneticisi/sorumlusu en geg 5 is giinii igerisinde sikdyetin mahiyetini ve nedenlerini (sikdyet sahibi ile de iletisim
kurarak) gerekli asgari bilgi, belge ve kayitlar1 toplayarak agiga ¢ikarir. Ilgili departman yoneticisi/sorumlusu elde edilen bilgi ve
belgeler ile gelen sikayeti karsilastirp inceleyerek dogruladiktan sonra sikayetin gegerliligini onaylar.

Sistem / iirlin / proses / personel belgelendirme / test ile ilgili gelen her tiirli sikayet ilgili Yonetim Temsilcisi ve/veya ilgili
departman Miidiirii/Sorumlusu tarafindan ele alinir. Sikayetin ilk degerlendirmesi Yo6netim temsilcisi ve/veya ilgili departman
Miidiirii/Sorumlusu tarafindan yapilir. Tlgili ANKA GLOBAL personeli sikdyet nedenlerini ve iligkili konu ve olaylari tam olarak
ogrendikten sonra sikayet ile ilgili 6n kararmni verir ve sikayeti ¢oziimlemeye galisir.

Yonetim temsilcisi ve/veya ilgili departman yoneticisi/sorumlusu sikayete yonelik degerlendirmesini yaptiktan sonra en geg 1 ay
icerisinde kararini verir ve gerekgeli karari ilgili kuruluga 5 is giinii icerisinde iletir.

Uygunluk degerlendirme faaliyetlerinde sikayet ¢oziimlenemiyor ve devam ediyorsa konu itiraz ve sikdyet komitesi gliindemine
getirilir ve burada verilen tavsiye kararina gore Yonetim temsilcisi ve/veya Genel Miidiir tarafindan nihai karar verilir. Gerekgeli
nihai karar ilgili kurulusa 15 giin icerisinde iletir.

Verilen karar herhangi bir uygunluk degerlendirmeye iligskin belgelendirme talebinin reddedilmesi veya iiriine iligkin bir
onaymn verilmemesi ya da onceden belgelendirilmis bir uygunluk degerlendirme belgesinin askiya alimmasi ya da iptal
edilmesi ilgili olabilir. Bu durumda uygunluk degerlendirmenin reddi ya da askiya alinmasi ya da geri ¢ekilmesi kararinin
gerekgeleri detaylt bir sekilde miisteri ya da yetkili temsilcisine gerekgeli nihai karar ile bildirilir. Bu bildirim mevcut haklar /
yasal haklar ile bu haklarin kullanilmasina iliskin stireleri ve kurulusa yapilacak yaptirimlar de igerir.

ANKA GLOBAL ’in faaliyetleri ile ilgili sikayetin nihai karar1 alindiktan ve uygulandiktan sonra karar ve uygulama sonuglar1
sikayet sahibine yazili olarak Yonetim Temsilcisi veya ilgili departman yoneticisi/sorumlusu tarafindan bildirilir.

Sikdyetler sonuglanincaya kadar Yonetim Temsilcisi veya ilgili departman yoneticisi/sorumlusunun sorumlulugunda kalir.
Yonetim Temsilcisi ve/veya ilgili departman yoneticisi/sorumlusu ve/veya Genel Miidiir sikdyetin tim siireglerini ve tiim
asamalarmi izler. Takip edilecek faaliyetlerin ilgili zaman dilimleri igerisinde yerine getirilmesini saglanir.

ANKA GLOBAL ’in faaliyetleri ile ilgili sikayetler bir diizeltici veya onleyici faaliyetin konusu haline getirilir ve takip edilir.

Sikayet edilen miisteri kurulusun 6nerdigi diizeltici faaliyetin igerisinde ve sikayetin nedenini ve ¢dziimiinii ele alan kisilerin
icerisinde sikayet ile dogrudan alakali olan kisilerin bulunmamasi talep edilir. Bu durum hem yapilan yazigmalar ile hem de
yapilacak olan ara kontroller/denetimlerde dogrulanir.

ANKA GLOBAL ’in faaliyetleri ile ilgili sikdyetin ele alinmasindan ve degerlendirilmesinden sonra Yonetim temsilcisi veya
Genel Miidiir sikayet sahibi ve sikdyet edilen miisteri kurulug yetkilileri ile sikayetin ve ¢dziimiiniin halka agik bilgi seklinde
yayinlanip yaymlanmamasi konusunu gorisiir. Karar birlikte verilir.

2.2 ITIRAZLAR ve IHTILAFLAR
ITIRAZ: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, uygunluk degerlendirme kurulusuna veya akreditasyon kurulusuna, konu
ile ilgili olarak kurulugun almig oldugu karar1 yeniden miitalaa etmesine yonelik talebi

ILGILI BIRIM YONETICIST / SORUMLUSU: Y 6netim Temsilcisi

ANKA GLOBAL kendisine iletilen itirazlar1 nasil ele alacagmi anlattigi bu dokiimam internet sitesinde kamunun erisimine
sunmaktadir.

Itirazlar ancak ANKA GLOBAL yénetimi, ofisi, teknik uzmanlar veya denetim ekiplerinin almus olduklar1 kararlar veya yapmis
olduklar1 uygulamalarin yanlis oldugunun diisiiniilmesi durumunda ve bu karardan veya uygulamadan dolay: etkilenen taraflar
tarafindan yapilabilir. Diger {i¢lincii taraflarin bu konular ile ilgili yapacaklar1 bagvurular sikayetler boliimii kapsaminda ele alinir
ve ¢Oziimlenir.

Itiraz sirketimiz ile sirket personelinin uygulamalari ve/veya faaliyetlerinin ve/veya kararlarimin her hangi birisi ile ilgili ve/veya
her hangi bir durumda olusabilir. ilgili taraflarm itiraz haklarinin oldugu ve bunun yapilma yontemi genel olarak web sitesinde ve
0zel olarak da ilgili taraflar ile yapilan yazigmalarda (askiya alma, belge iptali, Test raporu iptali, teknik uzmanlar, Test uzmani,
denetim ekibi vb.) 6zellikle agiklanir ve belirtilir. Web sitesinde bu amag ile 6zellikle bir form bulundurulur.

Yiriitiilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tiirlii itirazlar posta, faks, elden veya www.ankaglobal.com web adresi
araciligl ile e-posta yoluyla veya sozlii olarak yapilabilir. Tarafimizca itirazlar alan sirketimiz personeli bu konuyu Yonetim
Temsilcisi'ne iletir. Yonetim temsilcisi konuyu flgili departman yoneticisi/sorumlularma ileterek konu sonuglanincaya kadar
takibini yapar.

Itiraz ve sikdyetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda goriisleri alinan kisiler tarafsizlik ilkesine
gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimei bir uygulama yapmamalidirlar. Bu siiregte gorev alacak
kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

Itiraz ile ilgili prosesler (basvurunun alinmasindan karara kadar kararda dahil olmak iizere tiim siirecler) daha once itiraz
sahibi miisteri ile ¢ikar ¢atismasi/iligkisi olamayan (son iki yil igerisinde ¢alisamniz yada danismanmniz olmayan, faaliyet
alamimiz ile ilgili imalat¢i, taseron, tedarik¢i, montajci, tasarimci, vb. ticari, mali vb. iliskisi olmayan) ve uygunluk
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degerlendirme siireclerinde yer almamig yoneticilerde dahil olmak {izere siiregler hakkinda bilgi sahibi olan sirketimiz
yetkilileri/caliganlar tarafindan yiiriitiilecektir.

Gelen tiim itirazlar Itiraz ve Sikayet Formuna kaydedilir ve gelen orijinal kayit ve dokiimanlar ile birlikte ilistirilir. Kayit altma
alinan itiraz; itiraz ve sikiyet izleme formuna kay:t edilir.

Uygunluk Degerlendirme Ekibine Yapilan itirazlar

Ilgili kurulusun uygunluk degerlendirme ile ilgili gorevlendirilmis ekibe veya ekip iiyelerinden birine veya birden ¢oguna itiraz
etme hakki vardir. Bu sekilde gelen itirazlar Yonetim Temsilcisi veya ilgili departman yoneticisi/sorumlusu tarafindan ele alinir.
Oncelikle ilgili kurulusun itiraz nedeni dgrenilir, bu nedeni hakli olup olmadig1 degerlendirilir ve ona gore hareket edilir.

Miisterinin mutlaka hakli oldugu durumlar;
1-  Uygunluk degerlendirme ekibinin veya iiyelerinden birisinin daha dnceden ilgili kurulus ile bir ¢ikar iligkisinin olmasi, (ayn
sektdr, ticaret, sektorde birbirlerini etkileyebilecek pozisyonlar, daha dnceden yaganilan anlasmazlik vb. durumlar)

2-  Aym ekibinin daha dnceden ayni kurulus ile yasadigt ve kurulusun hakl ¢iktig1 anlasmazliklar.

Uygunluk Degerlendirme / Bagka Konular ile Ilgili itirazlar

Bu tip itirazlarin ele alinmasinda siirekli olarak takip edilecek birinci temel kural itiraz sahibi kurulug ve itiraz konusu ile ilgisi
olmayan birisi tarafindan ele aliniyor olmasidir. Uygunluk degerlendirme hizmetleri ile ilgili itirazlar gelen kurulus/miisteri veya
konuya bagli olarak bagimsizlik ilkesine uyabilecek sekilde Yonetim Temsilcisi ve/veya ilgili departman yoneticisi/sorumlusu
tarafindan ele alinr.

itirazlar ile Tlgili Yapilacak islemler

Alman tiim itirazlar kayit altina alinacak ve itirazlar dosyasinda saklanacaktir. itirazlarin kayitlari ile birlikte bu konu ile ilgili
elde edilen her tiirlii dokiiman, delil veya kayit da ilistirilerek saklanacaktir. itirazlar ve itiraz yapan kuruluslarin haklarinin
oldugu gerceginden hareket ile itirazlar kendi prosediirii i¢erisinde ve haklinin ortaya ¢ikarilmasi seklinde ele alinacak, itiraz ile
ilgili islemler itiraz sahibine diger islemlerinde negatif olarak yansimamas ile ilgili her tiirlii tedbir aliacaktir.

Bu baglamda herhangi bir itiraz sahibinin devam eden iglemleri itiraz sonuglanincaya kadar itiraza konu olan herhangi bir
personel tarafindan ele alinmayacak ve itirazin sonuglandirilmasindan sonra ilgili kurulusun hakli ¢iktigr itiraz ile ilgili faaliyet
bir daha itiraza konu olan personel tarafindan gergeklestirilmeyecektir.

Gelen itirazlar ve eki dokiimanlar incelendikten, itirazin nedenleri anlasildiktan sonra karar verilir. Verilen karar yazili olarak tiim
ilgili taraflara bildirilerek ¢éziimlenmeye calisilir.

Itirazlar degerlendirilirken itiraz konusu ile ilgili daha Onceden yapilan itirazlar dikkate almnacak, buradaki bilgiler
degerlendirmenin bir pargasi olarak bulundurulacaktir. Itirazlarin alinmasi, isleme konulmasi ve sonug¢ kararlari yazili olarak
itiraz sahibine bildirilecektir.

Gelen itirazlar itiraz1 miiteakip Yonetim Temsilcisi ve/veya ilgili departman yoneticisi/sorumlusu en geg 5 is gilinii igerisinde
itirazin mahiyetini ve nedenlerini (itiraz sahibi ile de iletisim kurarak) gerekli asgari bilgi, belge ve kayitlar1 toplayarak aciga
cikarir. flgili departman yoneticisi/sorumlusu elde edilen bilgi ve belgeler ile gelen itiraz1 karsilastirp inceleyerek dogruladiktan
sonra itirazin gegerliligini onaylar.

Uygunluk degerlendirme faaliyeti ile ilgili gelen her tiirlii itiraz ilgili Yonetim Temsilcisi ve/veya ilgili departman
miidiirii/sorumlusu tarafindan ele almr. Itirazin ilk degerlendirmesi yine Yonetim Temsilcisi ve/veya ilgili departman
miidiirii/sorumlusu tarafindan yapilir. {lgili ANKA GLOBAL personeli itiraz nedenlerini ve iligkili konu ve olaylar1 tam olarak
ogrendikten sonra itiraz ile ilgili 6n kararini verir ve itirazi ¢éziimlemeye calisir.

Yonetim Temsilcisi ve/veya ilgili departman miidiirii/sorumlusu itiraza yonelik degerlendirmesini yaptiktan sonra en geg 1 ay
icerisinde kararini verir ve gerekgeli karari ilgili kuruluga/miisteriye 5 is giinii icerisinde iletir.

Uygunluk degerlendirme faaliyetlerinde itiraz ¢oziimlenemiyor ve devam ediyorsa konu itiraz ve sikdyet komitesi glindemine
getirilir ve burada verilen tavsiye kararina gore Yonetim temsilcisi ve/veya Genel Miidiir tarafindan nihai karar verilir. Gerekgeli
nihai karar ilgili kurulusa 15 giin ierisinde iletir.

Uygunluk degerlendirme faaliyetleri disindaki konularda yapilan itirazlar Yonetim Temsilcisi ve/veya ilgili departman
midiirii/sorumlusu ve/veya Genel Miidiir tarafindan degerlendirilerek sonuglandirilir.

Verilen karar herhangi bir uygunluk degerlendirmeye iliskin belgelendirme talebinin reddedilmesi veya bir onayin
verilmemesi ya da dnceden belgelendirilmis bir iiriiniin belgesinin askiya alinmas: ya da iptal edilmesi ilgili olabilir. Bu
durumda uygunluk degerlendirmenin reddi ya da askiya alinmasi ya da geri ¢ekilmesi kararinin gerekgeleri detayli bir sekilde
iiretici ya da yetkili temsilcisine gerekceli nihai karar ile bildirilir. Bu bildirim mevcut haklar / yasal haklar ile bu haklarin
kullanilmasina iliskin siireleri ve kurulusa yapilacak yaptirimlari de igerir.

Itiraz sonucunda alinan karara gére (genellikle itirazin hakli oldugu durumlarda) itiraz konusu ile ilgili diizeltici ve dnleyici
faaliyet baslatilacaktir. Bu faaliyeti baslatma ve bitirme sorumlulugu Yonetim Temsilcisi ve/veya ilgili departman
miidiirii/sorumlusundadir. Yapilacak diizeltici faaliyete gore gerekirse personelin atamasinda kisitlama, daha fazla egitim vb.
verilmesi gibi faaliyetler gerceklestirilecektir.
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Itiraz ile ilgili alinan karar; itirazin alinmasi, islenmesi, degerlendirilmesi, kararlagtirilmasi ile ilgili tiim taraflara ve itirazin
degerlendirilmesi sonucunda etkilenecek olan tiim taraflara yazili olarak bildirilecektir.

Uygunluk degerlendirme faaliyetlerinden kaynakl sikayet ve itiraz komitesine giden itirazlar ile ilgili ANKA GLOBAL tarafindan
alinan nihai kararlar itiraz sahibine yazil olarak bildirilecektir.

2.3 ONERILER
ILGILI BIRIM YONETICIST / SORUMLUSU: Y 6netim Temsilcisi

Yine ANKA GLOBAL faaliyetlerini daha iyiye ulastirilacak her tiirlii geri bildirim Oneri olarak almacak ve titizlikle
degerlendirilecektir. Miisteri kuruluslardan gelen uygunluk degerlendirme faaliyetleri hakkindaki yazili Oneriler Yonetim
Temsilcisi ve ilgili departman midiirleri/sorumlulari tarafindan incelenecektir. Bunlar gelistirme firsati olarak degerlendirilip
yonetim gozden gegirme toplantilarinda girdi olarak degerlendirilecektir.

3. ILGILIi DOKUMANLAR:

Dokiimante Edilmis Bilgilerin Kontrolii Prosediirii
Itiraz ve Sikdyet Formu

Itiraz ve Sikdyet Izleme Formu
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Rev. No: Sayfa No: Revizyon Nedeni:

Tdm Tum dokiman genelinde devrik cumleler, imla hatalar gézden gegirilerek diizeltmeler yapilmistir.
o1 sayfalar ILGILI BIRIM YONETICISI / SORUMLUSU: Yénetim Temsilcisi olarak degistirilmistir.

4 Madde 2.3 ONERILER kismi eklenmistir

5 Son sayfaya Revizyon Tarihgesi eklenmistir.

ONAY: Genel Miidir
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