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1. AMAC
Bu prosedurin amaci; itiraz ve sikayetlerin alinmasi ve degerlendirilmesi igin yontem ve sorumluluklari belirlemektir.
2. TANIMLAR

itiraz: Uygunluk degerlendirmesi amagli olarak, belgelendirme kurulusu tarafindan verilen herhangi bir kararin tekrar
degerlendiriimesi igin, misteri kurulus tarafindan yapilan istek.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan, belgelendirme kurulusu veya belgelendirdigi bir kurulus hakkinda,
belgelendirme kuruluguna yapilan memnuniyetsizlik beyani.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: Genel Miidiir tarafindan atanan ve 3 kisiden olusan komitedir. Belgelendirme
faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan Belgelendirme Komitesi kararlari ile ilgili sikayet ve itirazlari degerlendirilerek
karara baglamaya yetkilidir. Kararlar, sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan verilir, gozden gegirilir ve
onaylanir.

3. ILGILI DOKUMANLAR

FR.33 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
4. UYGULAMA

41.  ltirazlar

Proks tarafindan itirazlarin kabulii, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimei bir uygulamaya yol agmamasi, prensip
olarak benimsenmistir. Bu gergevede Proks, itirazlari ele almanin tim seviyelerindeki kararlardan sorumludur.

Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak; denetim raporlari, denetim ekipleri, denetimin igerigi v.b. hususlarda itirazlar, ilgili
kisi veya kuruluglar tarafindan, yazili veya sozlu olarak yapilabilmektedir.

ltirazlar, itirazi alan personel tarafindan, itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formuna kaydedilir ve Belgelendirme Miidiiriine
iletilir.

itirazlar, ilgili bélim yoneticisi ile Belgelendirme Miidirii tarafindan, en fazla (7) yedi is giinii igerisinde degerlendirilir, itiraz
sahibine yazili olarak bilgi verilir ve gériisiilmek lizere itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesine gonderilir.

ltirazin, bu prosediirii isleten kisiler hakkinda olmasi durumunda itiraz, sorumluluklari dogrultusunda konudan bagimsiz
oldugu garanti edilerek gorevlendirilen baska personel(ler) tarafindan takip edilir ve sonuglandirilir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli diizeltici/énleyici faaliyetler baslatilir.
Baslatilan tlim dizeltici faaliyetlerin takibi, Belgelendirme Mdr( tarafindan yapilir.

Itiraz tarihinden en geg (1) bir ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, itiraz sahibi tarafa, yazili olarak bildirilir.

4.2, Sikayetler

4.21. Genel

Sikayetler, ilgili kisi veya kuruluslar tarafindan, yazili veya sézll olarak yapilabilmektedir. Bu gergevede Proks, sikéyetleri ele
almanin tlim seviyelerindeki kararlardan sorumludur.
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4.2.2. Belgelendirme Faaliyetleri ile ilgili Sikayetler

Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili sikayetler, ilgili bolim yoneticisi ile Belgelendirme Mudird tarafindan, en fazla (7) yedi is
guinii igerisinde degerlendirilir, sikayet sahibine yazili olarak bilgi verilir ve gériistilmek iizere itiraz ve Sikayet Degerlendirme
Komitesine gonderilir.

Belgelendirilmis kuruluglarin yonetim sistemlerindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler, Belgelendirme MUdUr(
tarafindan, ilgili kurulusa yazili olarak bildirilir. Kurulustan, hakkinda yapilan sikéyetle ilgili yaptigi veya yapacagi
duzenlemeler hakkinda en fazla (7) yedi is giinG igerisinde yazili bilgi verilmesi istenir.

Gelen bilgiler, Belgelendirme Midru tarafindan degerlendirilir. Sikayetin 6nemi ve igerigi esas alinarak, kurulusta denetim
gerceklestirilebilir veya normal denetim tarihinde kurulusta yapilan denetimde, sikéyete iliskin kayitlarin dizenli olarak
tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

Kurulustan gelen/alinan bilgiler, itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesine génderilir.

ltiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli diizeltici faaliyetler baglatilir.
Baslatilan tlim diizeltici faaliyetlerin takibi, Belgelendirme Midlirli tarafindan yapilir.

Sikayet tarihinden en geg (1) bir ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibi tarafa, yazili olarak bildirilir.
4.3. ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

Proks, itirazin ve mimkiin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerlemeye dair bilgileri ve sonucunu itiraz veya sikayet
sahibine en fazla (7) yedi is giin(i igerisinde bildirir.

Proks’a ulagan tiim itiraz ve sik&yetler son derece gizli olup, higbir durumda Ggiinci taraflara bilgi (Akreditasyon Kurulusu ve
yasal gereklilikler dogrultusunda ilgili kurum/kuruluslar harig) veriimez.

Gerek goriilmesi durumunda Proks, sikayet konusu ve bunun ¢oziiminin kamuoyuna verilip verilmeyecegini, verilecekse
ne kapsamda verilecegi konusunu, musteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.

REVIZYON BILGILERI

Rev. Revizyon

No. Tarihi Revizyon Igerigi

0 - ik yayin.

1 20.04.2018 | Teknik Midur bilgisi eklenerek prosediir glincellendi.

2 31.03.2021 | Teknik Mudur bilgisi gikartildi ve bazi kisimlarda diizenlemeler yapildi.

HAZIRLAYAN ONAY
Akreditasyon Sorumlusu Genel Miidiir
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