A \ND

SIKAYET VE ITIRAZ PROSEDURU

1. AMAC
A'ND'In Belgelendirme ve denetleme faaliyetleri ile belgelendirdigi kuruluglarin belgelendirme
calismalariyla ilgili herhangi bir konudaki itiraz, sikayet ve anlasmazliklarla ilgili islemlerinin esaslarini belirlemek.

2. KAPSAM

A’ND’In Belgelendirme ve denetleme faaliyetleri ilgili anlagsmazliklar, sikayet ve

itiraz gelmesi ile bunlarin ¢éziimlenmesine kadar gegen siireci kapsar.

A’ND, Bu hizmetini Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani (KEK.Ek-A) gergevesinde ylriitmektedir

3. SORUMLULAR: Genel Miidiir, Sikayet ve itiraz kurulu, Belgelendirme Kurulu, Yénetim

Temsilcisi
4 TANIMLAR

4.1 Anlagmazlik: A'ND’in almis oldugu kararlara iligkin olarak ilgili taraflarla anlasma saglanmamasi durumu
veya uygulamalarinda (denetim ekibi, denetim tarihi, denetim ekibinin almis oldugu kararlar vb.) mutabakat

olmamasi anlagmazlik olarak degerlendirilir.

4.2 Sikayet: Kurulugun veya diger ilgili taraflarin A’'ND’in Belgelendirme ve denetleme faaliyetleri ile ilgili
performansi, proseddrleri, politikalari, kendi adina hizmet veren tim galisanlari, belgelendirdigi firma ile ilgili belge
kapsaminda yapig: faaliyetler veya A’'ND’in etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iligskin s6zIl veya yazil olarak

bildirdikleri olumsuzluklardir.

4.3 itiraz: Kuruluslarin veya ilgili taraflarin A’'ND’nin kendilerini ilgilendiren konularda aldigi kararlara karsi
yaptiklari basvurulardir. itiraz igin aranilacak tek kosul, AND’In aldigi kararin, Itiraz eden tarafin isteklerine karsit

olmasi, kararlara karsi1 uzlasmanin saglanamama halidir.

4.4 Sikayet ve itiraz Kurulu: AND Genel Midiri tarafindan 3 yiligina atanan, Sikayet ve itiraz kurulu, 1
Bagkan, olmak Uzere 2 kisiden olusur. Sistem belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan
Belgelendirme Kurulu kararlari ile ilgili sikayet ve itirazlari degerlendirilerek karara baglamaya yetkilidir. Kararlar,

oybirligi ile alinir.
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5. UYGULAMA

5.1. Anlagmazliklar

Kurulus, denetim tarihi, denetim plani, denetim ekibi veya ekibin bir Gyesi ile ilgili olarak teyit vermez ve degisiklik
talebinde bulunursa, bu talep zaman agisindan uygunsa, Belgelendirme Midurligu tarafindan degerlendirilerek,

gorevlendirilen Bas Denetgiye ve Kurulusa bilgi verilir ve kurulustan yazili gerekge sunmasi istenir.

Kurulusun denetim tarihi, denetim ekibi veya ekibin bir Gyesi ile ilgili gonderdidi yazili gerekge, Belgelendirme
Madurligu tarafindan incelenerek, sunulan gerekge haklh bulunursa denetim tarihi, denetim ekibi veya Uyesi
degistirilir.

5.2. Sikayetler

Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak; denetim raporlari, denetim ekipleri, denetimin igerigi v.b. hususlarda

sikayetler, ilgili kuruluglar tarafindan, yazili veya s6zlu olarak yapilan sikayetler kayit altina alinir.

Sikayetler, Miisteri lliskileri Sorumlusu tarafindan, FR.05 Sikayet/itiraz/Talep Bildirim Formuna kaydedilir ve
Yoénetim Temsilcisine iletilir. Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet dogru anlasilip anlasiimadigi ve dogrulanmasi
amaci ile 2 is glind icinde sikayet sahibine ve ilgili taraflara ulasilarak dogrulamasi ve bilgilendirme yapilir.

AND’ye ulasan sikayetler, ilgili bolim ydneticisi ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, (15) on bes gini icerisinde
duizeltici/nleyici faaliyet kapsaminda degerlendirilir ve Yénetim Temsilcisi tarafindan, sikayet sahibi tarafa, yazil

veya s6zlii olarak &n bilgi verilir. Sikayetin mahiyetine gére Sikayet ve Itiraz kuruluna génderilebilir.

Denetim raporlari, denetim ekipleri, denetimin icerigi v.b. sikayetlerin degerlendirmesi, Sikayet ve itiraz kurulu
tarafindan yapilir. S6z konusu sikayetlerle ilgili firmanin belgelendirme karar 6ncesi, Belgelendirme kuruluna,

Belgelendirme miidiirii tarafindan Sikayet ve itiraz Kurulu degerlendirmesi hakkinda bilgi verilir.

Sikayet ve ltiraz kurul Toplanti sonrasinda alinan kararlar dogrultusunda, Yénetim Temsilcisi tarafindan

degerlendirme sonrasinda, gerekli diizeltici/Onleyici faaliyetler baslatilir.

Sikayet tarihinden en geg (1ay ) bir ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibi tarafa, yazil olarak
bildirilir.
Sikayet sahibine iletilecek olan karar sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan gézden gegirilir

ve iletilir.

AND, musterisi ve sikayet sahibi ile birlikte sikayetin konusu ve ¢6ziminiin kamuya agilip agilmamasina ve eger

acilacaksa hangi mertebede agilacagina dair karari taraflardan alinan degerlendirme ile belirler.

Sikayet ve ltiraz Kurulunun degerlendirme yetkinliginin itiraz/sikdyetin gereklerini teknik agidan karsilamamasi

durumda ilgili standartta yetkin Bir Bas Denetgi den sadece teknik destek alinarak sikayet slireci yliritulir.

Kurulusun sikéyet ve ltiraz sonuglarina itiraz etmesi durumunda, sikayet siireci Hakem/Referans Belgelendirme
Kurulugu belilenmesi ile saglanir. Eger sikayet belgelendirmenin yeniden yapilmasini kapsar ise;
Hakem/Referans belgelendirme kurulusu tarafindan belgelendirme tekrarlanir. Sonucun degismemesi durumunda

yapilan tim masraflar mudisteri tarafindan karsilanir.
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5.2. Belgeli Kuruluslar Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgeli kuruluglarla ilgili olarak, A’'ND web adresine veya A'ND sirket merkezine yazili veya s6zli yapilan
sikayetler, sikayetleri alan personel tarafindan, Sikayet/Talep Bildirim Formuna kaydedilir ve Yénetim Temsilcisine
iletilir.

Belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan,
ilgili kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan, hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi veya yapacagdi
diizenlemeler hakkinda 1 ay icerisinde yazil bilgi veriimesi istenir.

Gelen bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir. Sikayetin 6nemi esas alinarak, kurulusta denetim
gerceklestirilebilir veya normal denetim tarihinde kurulusta yapilan denetimde, yapilan sikayete iligkin kayitlarin

dizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

Baslatilan tim duzeltici veya 6nleyici faaliyetlerin takibi, Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir. Kurulugtan gelen

bilgiler, yazili olarak sikayeti yapan kurulusa aktarilir ve bilgi edinilmesi saglanir.
A’ND Belgelendirme Faaliyetleri ve Belgeli Kuruluslarin Uygulamalan Hakkinda itirazlar

Belgelendirme talebinde bulunan veya daha o©nce belgelendiriimis olan bir Kurulus A’ND Belgelendirme
Kurulu’'nun herhangi bir kararina karsi itirazda bulunabilir. Misteri bu itirazi s6z konusu karar bildiriminin eline

gecmesini izleyen 15 gin igerisinde yapabilir.

Kuruluslardan gelen itirazlari, FR.05 Sikayet/itiraz/Talep Bildirim Formu ile belirlenir.

A'ND itirazlari ele alma siirecinin her asamasinda alinan biitiin kararlardan sorumludur itirazlarin ele alinmasiyla

ilgili gérevlendirilen kigiler denetimi gergeklestirenler ve karar

alicilardan farkh Sikayet ve Itiraz Kurulu belirlenir.

Tespit edilen itirazlar, Sikayet ve Itiraz Kuruluna Yénetim temsilcisi tarafindan iletilir. Sikayet ve itiraz Kurulu,
gerek goriir ise s6z konusu miisteri temsilcilerini ve Denetim Ekibini toplantiya gagirabilir. Sikayet ve itiraz Kurulu

alinan kararin gerekgesi ile birlikte itirazi izleyen 15 glin igerisinde yazi ile kuruluga bildirilir.

itirazlarin sunulmasi, incelenmesi ve karar verilmesinde, itiraz eden kisi/kuruma karsi esitlik ve tarafsizlik

ilkesinde faaliyetler yuratdldr.

itirazin ele alinmasi sirasindaki sorusturma ve karar itiraz edene karsi gliven esasli, esitlik ve tarafsizlik ilkesi ile

ayrimci bir faaliyet géstermeksizin sonuglandirmak amaci ile asagidakiler dikkate alinir.

a) itirazi alma, gegerli kilma ve arastirma ve buna karsilik hangi faaliyetin yuritilecegine

karar vermek, dnceki benzer itirazlarin sonuglarini dikkate almak,

b) itirazi izlemek ve kayit etmek
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€) uygun diizeltme ve diizeltici faaliyetin yerine getirmek

d) itirazlan ¢dziimlemek igin yapilan faaliyetler dahil olmak iizere itirazlarin takip

edilmesi ve kayit altina alinmasi

5.3 llgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

Sikayet ve Itirazlarla ilgili olarak Sikayet-itiraz Kurulu tarafindan alinan kararin gerekgesi
ile birlikte kurul kararini izleyen 5 giin igerisinde resmi yazi ile ilgili tim taraflara bildirilir.
AND’e ulasan tim sikayet, itiraz ve anlagsmazliklar son derece gizli olup, gizlilik

cergevesinde Uguncu taraflara bilgi verilmez.

Gerek gorilmesi durumunda, yalnizca A'ND’y1 akredite eden kurum tarafindan goériimesine izin verilir. Yasal

makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili kurulus mutlaka haberdar edilir.

A'ND’In aldig1 kararlara itiraz; Soézlesme imzalanip yururlide girmesinden sonra taraflarin vaat ettikleri
yukUmildllkleri yerine getirmemesi durumunda, itiraz sahibine, bir st Meirciye itiraz icin miracaatta

bulunabilecekleri bildirilir. itirazlarin ¢éziim yeri T.C. ISTANBUL Mahkemeleridir.

6. ILGILi DOKUMANLAR:

PR.01 Belgelendirme Prosediriu

PR.12 Denetim Proseduri

PR.07 Diizeltici Onleyici Faaliyet prosediirii
FR.05 Sikayet/itiraz/Talep Bildirim Formu
RP.09 Sikayet ve itiraz kurulu Toplanti Raporu

FR.50 Belgelendirme Teklif /S6zlesmesi

Revizyon Bilgileri

Rev. Revizyon Yapilan Revizyon

No. Tarihi

00 - 17021 akreditasyon kosullarina gére yeni yayin (01.03.2008)

01 25.02.2009 Logo degisikligi

02 23.12.2013 Sikayet kurulu kisi sayisinda degisiklik

03 06.04.2026 Sikayet Itiraz Kurulu yetkinliklerinin saglanmadigi durumu detaylandirildi.

HAZIRLAYAN ONAY

YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
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