AND

Uluslararost Belgelendirme Hizmetleri

SIKAYET VE iTIRAZ PROSEDURU

1. AMAC

A'ND " In Belgelendirme ve denetleme faaliyetleri ile belgelendirdigi kuruluslarin
belgelendirme galismalariyla ilgili herhangi bir konudaki itiraz, sikayet ve anlasmazliklarla

ilgili islemlerinin esaslarini belirlemek.
2. KAPSAM

A'ND " In Belgelendirme ve denetleme faaliyetleri ilgili anlasmazliklar, sikayet ve

itiraz gelmesi ile bunlarin géziimlenmesine kadar gegen siireci kapsar.

A'ND, Bu hizmetini Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani (KEK.Ek-A) cercevesinde

yuratmektedir

3. SORUMLULAR: Genel Mudr, Sikayet ve Itiraz kurulu, Belgelendirme Kurulu, Yénetim
Temsilcisi

4 TANIMLAR

4.1 Anlasmazhik: A'ND’In almis oldugu kararlara iliskin olarak ilgili taraflarla anlasma
saglanmamasi durumu veya uygulamalarinda (denetim ekibi, denetim tarihi, denetim
ekibinin almis oldugu kararlar vb.) mutabakat olmamasi anlasmazlik olarak

dederlendirilir.

4.2 Sikayet: Kurulusun veya diger ilgili taraflarin A’ND’In Belgelendirme ve denetleme
faaliyetleri ile ilgili performansi, prosedlrleri, politikalari, kendi adina hizmet veren tim
calisanlari, belgelendirdigi firma ile ilgili belge kapsaminda yapigdi faaliyetler veya A'ND’in
etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin s6zli veya vyazili olarak bildirdikleri

olumsuzluklardir.

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

saglanamama halidir.

4.4 Sikayet ve itiraz Kurulu: A'ND Genel Midiiri tarafindan 3 yilhidina atanan, Sikayet
ve Itiraz kurulu, 1 Baskan, olmak Ulizere 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. Anlasmazhklar

Kurulus, denetim tarihi, denetim plani, denetim ekibi veya ekibin bir Gyesi ile ilgili olarak
teyit vermez ve dedisiklik talebinde bulunursa, bu talep zaman agisindan uygunsa,
Belgelendirme Mudurligu tarafindan dederlendirilerek, gorevlendirilen Bas Denetgiye ve

Kurulusa bilgi verilir ve kurulustan yazili gerekge sunmasi istenir.

Kurulusun denetim tarihi, denetim ekibi veya ekibin bir Gyesi ile ilgili gonderdigi yazih
gerekge, Belgelendirme Mudurligu tarafindan incelenerek, sunulan gerekce hakli

bulunursa denetim tarihi, denetim ekibi veya Uyesi degistirilir.
5.2. Sikayetler

Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak; denetim raporlari, denetim ekipleri, denetimin
icerigi v.b. hususlarda sikayetler, ilgili kuruluslar tarafindan, yazili veya so6zli olarak

yapilan sikayetler kayit altina alinir.

Sikayetler, 6n biiro personel tarafindan, FR.05 Sikayet/itiraz/Talep Bildirim Formuna
kaydedilir ve Yonetim Temsilcisine iletilir. Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet dogru
anlasilip anlasilmadigi ve dogrulanmasi amaci ile 2 is gini iginde sikayet sahibine ve ilgili
taraflara ulasilarak dogrulamasi ve bilgilendirme yapilir.

AND’ye ulasan sikayetler, ilgili bolim yoneticisi ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, (15) on
bes guni igerisinde dizeltici/6nleyici faaliyet kapsaminda dederlendirilir ve Yo6netim
Temsilcisi tarafindan, sikayet sahibi tarafa, yazili veya soOzli olarak on bilgi verilir.

Sikayetin mahiyetine gére Sikayet ve Itiraz kuruluna génderilebilir.

Denetim raporlari, denetim ekipleri, denetimin igerigi v.b. sikayetlerin dederlendirmesi,
Sikayet ve fItiraz kurulu tarafindan yapilir. Séz konusu sikayetlerle ilgili firmanin
belgelendirme karari dncesi, Belgelendirme kuruluna, Belgelendirme mudird tarafindan

Sikayet ve Itiraz Kurulu degerlendirmesi hakkinda bilgi verilir.

Sikayet ve Itiraz kurul Toplanti sonrasinda alinan kararlar dogrultusunda, Yénetim
Temsilcisi tarafindan dederlendirme sonrasinda, gerekli dizeltici/6nleyici faaliyetler

bagslatilir.

Sikayet tarihinden en ge¢ (lay ) bir ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibi

tarafa, yazili olarak bildirilir.

Sikayet sahibine iletilecek olan karar sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler
tarafindan gézden gecirilir ve iletilir.

AND, musterisi ve sikayet sahibi ile birlikte sikayetin konusu ve ¢6zimUnin kamuya acilip
acllmamasina ve eder acllacaksa hangi mertebede agilacadina dair karar taraflardan

alinan degerlendirme ile belirler.
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5.2. Belgeli Kuruluslar Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgeli kuruluslarla ilgili olarak, A'ND web adresine veya A'ND sirket merkezine yazil
veya sozli yapilan sikayetler, sikayetleri alan personel tarafindan, Sikayet/Talep Bildirim

Formuna kaydedilir ve Yonetim 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 yapacadi diizenlemeler hakkinda 1 ay igerisinde yazih
bilgi verilmesi istenir.

Gelen bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan dederlendirilir. Sikayetin 6nemi esas
alinarak, kurulusta denetim gerceklestirilebilir veya normal denetim tarihinde kurulusta
yapilan denetimde, yapilan sikayete iliskin kayitlarin dizenli olarak tutulup tutulmadigi

kontrol edilir.

Baslatilan tim dulzeltici veya oOnleyici faaliyetlerin takibi, Yonetim Temsilcisi tarafindan
yapilir. Kurulustan gelen bilgiler, yazih olarak sikayeti yapan kurulusa aktarilir ve bilgi

edinilmesi saglanir.

A’'ND Belgelendirme Faaliyetleri ve Belgeli Kuruluslarin Uygulamalari Hakkinda
Itirazlar

Belgelendirme talebinde bulunan veya daha dnce belgelendirilmis olan bir Kurulus A'ND
Belgelendirme Kurulu'nun herhangi bir kararina karsi itirazda bulunabilir. Misteri bu
itirazi s6z konusu karar bildiriminin eline gegmesini izleyen 15 giin igerisinde yapabilir.
Kuruluslardan gelen itirazlari, FR.05 Sikayet/Itiraz/Talep Bildirim Formu ile belirlenir.
A’ND itirazlarn ele alma slrecinin her asamasinda alinan bitin kararlardan sorumludur
Itirazlarin ele alinmasiyla ilgili gérevlendirilen kisiler denetimi gergeklestirenler ve karar

alicilardan farkli Sikayet ve itiraz Kurulu belirlenir.

Tespit edilen itirazlar, Sikayet ve Itiraz Kuruluna Yénetim temsilcisi tarafindan iletilir.
Sikayet ve Itiraz Kurulu, gerek gériir ise séz konusu misteri temsilcilerini ve Denetim
Ekibini toplantiya cadirabilir. Sikayet ve Itiraz Kurulu alinan kararin gerekgesi ile birlikte

itirazi izleyen 15 gin igerisinde yazi ile kurulusa bildirilir.

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

esitlik ve tarafsizlik ilkesinde faaliyetler yaratalar.

Itirazin ele alinmasi sirasindaki sorusturma ve karar itiraz edene karsi giiven esasll,
esitlik ve tarafsizlik ilkesi ile ayrimci bir faaliyet géstermeksizin sonuglandirmak amaci ile
asadidakiler dikkate alinir.

a) itiraz1 alma, gecerli kilma ve arastirma ve buna karsilik hangi faaliyetin

ylrutulecedine karar vermek, dnceki benzer itirazlarin sonuglarini dikkate almak,

b) itirazi izlemek ve kayit etmek
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c) uygun dlzeltme ve dlizeltici faaliyetin yerine getirmek

d) Itirazlan ¢éziimlemek igin yapilan faaliyetler dahil olmak Uizere itirazlarin takip
edilmesi ve kayit altina alinmasi

5.3 Ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

Sikayet ve Itirazlarla ilgili olarak Sikayet-itiraz Kurulu tarafindan alinan kararin gerekgesi

ile birlikte kurul kararini izleyen 5 gin igerisinde resmi yazi ile ilgili tim taraflara bildirilir.

AND’e ulasan tum sikayet, itiraz ve anlasmazliklar son derece gizli olup, gizlilik

cercevesinde UglUncl taraflara bilgi verilmez.

Gerek goridlmesi durumunda, vyalnizca A'ND’y1 akredite eden kurum tarafindan
gorilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili

kurulus mutlaka haberdar edilir.

A’ND’in aldigi kararlara itiraz; S6zlesme imzalanip yurirlige girmesinden sonra taraflarin
vaat ettikleri ydkdmlilikleri yerine getirmemesi durumunda, itiraz sahibine, bir Gst
Meirciye itiraz icin miracaatta bulunabilecekleri bildirilir. Itirazlarin ¢dézim yeri T.C.
ISTANBUL Mahkemeleridir.

6. ILGILI DOKUMANLAR:
PR.01 Belgelendirme Prosediiri
PR.12 Denetim Prosediir
PR.07 Dizeltici Onleyici Faaliyet prosediirii
FR.05 Sikayet/ltiraz/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
HAZIRLAYAN ONAY
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
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