iTIRAZ VE SIKAYET SURECI

ltiraz: Miisterilerin, VERICERT'in kendilerini ilgilendiren konularda aldign
kararlara kars! yaptikiari basvurulardr.

Sikayet: VERICERT'in belgelendirme ve denetim faaliyetleri il ilgil
performanst, prosediirleri, politikalar, personeli veya i bir

Faaliyet

Referans Sorumlular

Kayit Zaman

kurumun belgelendime kapsaminda yaptigi faaliyetler veya
VERICERTn etkinlikler ile ilgili herhangi bir konuya liskin yapilan szl
ve yazil olumsuz basvurulardir.

Basvurulanin alinmasi ve kayit
edilmesi

Bagvurunun goézden
gegirilmesi
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Sikayet Durumu
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Faaliyet sonuglarinin q 38
bildiriimesi i

Sikayet sahibi onay!

itiraz inin haberdar

edilmesi

Konunun incelenmesi ve
faaliyetlerin belirlenmesi
itiraz sahibine bilgi verilmesi

Faaliyetlerin degerlendiriimesi
Raporun onaylanarak bagvuru
sahibine bildiriimesi
itiraz sahibi onay

Olumlu

Denetim
SUREC

Olumsuz

Askiya ama
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Yazili veya sozlii olarak gelen basvurular kayit edilerek Belgelendirme Mu
kararin bildirim tarihinden itibaren 30 giin igerisinde yazil olarak yapilmalidir.

rii'ne iletilir. itiraz s6z konusu ise,

Denetim ve
Belgelendirme
Faaliyetleri Rehberi /
1SO 17021 / 1ISO 10002

Musteri Iligkileri

Itiraz/Sikayet
Degerlendirme
Formu

Basvurunun yapildigi giin

Belgelendirme Mudurl bagvuruyu niteligi agisindan gézden gegirerek gegerli kilinmasini saglar. Bagvuru
sahibinin bagvurunun alindigina dair bilgilendirilmesini saglanir. itiraz durumunda, konunun itiraz komitesi
tarafindan incelemeye alindidi bildirilir. Belgelendirme Miidird siirecin takibi igin Gézden gegirme sonuglarini

~

Genel Midiir'e iletir

Denetim ve
Belgelendirme
Faaliyetleri Rehberi /
1SO 17021 / 1ISO 10002

Belgelendirme
Madard

itiraz/Sikayet
Degerlendirme
Formu

Basvurunun yapildig giin
veya 1 giin sonrasi

Belgelendirilmis kuruluslar hakkinda gelen sikayetler arastirma yapilarak sikayet dogrulanir. Sikayet konusu ve
ilgili nedenler gerekli gizlilik kurallarina uyacak sekilde belgeli kurulusa bildirilir. Sikayet VERICERT ile ilgili ise

w

incelenerek dizeltici faaliyet prose:

ine gore diizeltme ve duzeltici faaliyet agilir ve yl

Denetim ve
Belgelendirme
Faaliyetleri Rehberi /

Belgelendirme
Madard

itiraz/Sikayet

Degerlendirme Basvuru yapildiktan sonra 1

hafta igerisinde

sorumlulari belirlenir. Sorumlular, sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisi(ler) den olusur. 1ISO 17021 /1SO 10002 Formu

Belgelendirilmis kuruluslar hakkinda sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim sisteminin etkinligi Deneti

dikkate alinir. Kurulusun kendi sikayet degerlendirme prosediiriinii uygulamasi ve sonuglarini VERICERT'e Belne Ilm ;/e Belgelendirme Yazigmalar / Bildirim tarihinden itib 15
4 bildirmesi istenir. Gerektiginde kurulusa ait ig tetkik ve yonetimin gézden gegirmesi vb. kayitlar da talep edilir. Fe ﬁ’e elT I’ngehb y Midiri Diizeltici Onleyici 1airim .a.rldln en itbaren

Vericert ile ilgili sikayete yonelik faaliyetler VERICERT prosediirlerine bitiiniiyle uygunlugu agisindan safha safha ISag 'i’sog; ehbert Genel Midiir Faaliyet Formu gun igerisinde

izlenir ve faaliyetlerin sirket politikalarini yansitip yansitmadigr degerlendirilir.

Belgelendirilmis kuruluslar tarafindan yapilan faaliyetler kontrol edilir. Tatmin edici bulunmaz ise Kisa siireli Denetim ve

@

haberli tetkik planlanir ve ilgili prosesler uyarinca gerekli islemler yi

Kurulus faaliyet yapmaktan imtina

Belgelendirme Belgelendirme

Raporlar Faaliyet Termin tarihi max 3 ay

eder ise belgesi askiya alinir. Faaliyetleri Rehberi Middrd olabilir.
. - . . . - . " Denetim ve Gergeklestirilen faaliyetin
kayetle ilgil lan faaliyetler t landkt: kayeti lilik kurall d

Sikayetle ilgili yapilan faaliyetler tamamlandiktan sonra sikayetin sonucu, gizlilik kurallari gergevesinde resmi Belgelendirme Yazismalar tamamlanmasindan itibaren 1

olarak sikayet sahibine bildirilir

Faaliyetleri Rehberi

hafta icerisinde

Belgeli Kurulus ve/veya sikayet sahibi ile birlikte sikayetin konusu ve ¢éziminin kamuya agcilip agiimamasina
ve eger agllacaksa hangi mertebede agilacagina karar verilir. Sikayetin devam etmesi veya sikayetin ¢6zimunin

~

Denetim ve

Belgelendirme Belgelendirme

itiraz/Sikayet izleme  Bildirim tarihinden itibaren 15

hukuki bir diizenleme gerektirmesi konu durumunda itiraz Komitesine intikal eder Faaliyetleri Rehberi Madrd Listesi glin igerisinde

itiraz Komitesine bildirim yapilarak en kisa zamanda toplanmasi saglanir. Degerlendirmeye katilacak kisiler

denetimi gergeklestiren kisiler ve karar alicilarindan farklidir ve itiraza konu olan hususlara dahil olmayan kisi(ler) Denetim ve Belgelend it | d 1
8 den olusur. Eger asli ve yedek uyelerden her ikisi de ayni anda itiraza konu olan hususlara dahil ise Komite Belgelendirme elgelendirme Yazigmalar razin ainmasinda sonra

Bagkan! tarafindan Belgelendirme Miidiiri’ ne haber verilerek yeni bir (iye atanmasi talep edilir. Bu tiyenin, itiraz

Komitesi nitelik kriterlerine ve lyelik yapisina uygun olmasi saglanir.

Faaliyetleri Rehberi Midird

hafta icerisinde

Komite tarafindan itiraz incelenir. Gerekli tim deliller toplanir ve ne tir faaliyetlerin gergeklestirilecegi 6nceki
sikayet ve itiraz sonuglarida dikkate alinarak belirlenir. Konu ilgili Diizeltme ve diizeltici faaliyet planlamasi

©

sorumlular tespit edilerek yapilir.

Denetim ve
Belgelendirme
Faaliyetleri Rehberi

itiraz Komitesi

ltirazin alinmasinda sonra 1

Toplanti Raporiari hafta igerisinde

=
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bilgilendirme yapilir.

Komite tarafindan yapiimasi én gériilen faaliyetler ile faaliyetlerin ilerlemesi konusunda itiraz sahibine

Denetim ve
Belgelendirme
Faaliyetleri Rehberi

Misteri lligkileri

Komite toplantisindan 1 giin

Yazigmalar
sonra

Yaplilan faaliyetlerin etkinligi degerlendirilirerek karara baglanir. Degerlendirme, sorusturma ve alinan karar, itiraz
11 sahibine kargi ayrimei bir sonug igermeyecek sekilde alinir. Itiraz komitesi tarafindan alinan karar Genel Midir' e

iletmek Uzere Belgelendirme Muduri'ne iletilir.

Denetim ve
Belgelendirme
Faaliyetleri Rehberi

itiraz Komitesi

Gergeklestirilen faaliyetin
tamamlanmasindan itibaren 1
hafta igerisinde

Toplanti Raporiari

Itirazin ilerleme raporlari ile sonucu itiraz sahibine bildirilir. Kurulug ve/veya sikayet sahibi ile birlikte sikayetin
12 konusu ve ¢dziimiiniin kamuya agilip agiimamasina ve eger agilacaksa hangi mertebede agilacagina karar

verilir.

Denetim ve
Belgelendirme
Faaliyetleri Rehberi

Belgelendirme
Madara

Itiraz komite toplantisini takip

Yazigsmalar eden 1 hafta igerisinde

Itiraz Komitesinin aldidi tiim kararlarla ilgili olarak taraflar arasinda uzlasma olmamasi durumunda ¢dzim yeri
sozlesme sartlari gergevesinde T.C. Istanbul Mahkemeleridir. Uzlasma olmasi durumunda proses son bulur.

Denetim ve
Belgelendirme
Faaliyetleri Rehberi

Belgelendirme
Mudri

Itiraz/Sikayet izleme
Listesi

itirazlar ve sikayetler ile ilgili bilgiler, bagka kurulus ve otoritelere agilmasi durumunda miisterinin onayi alinmalidir. Kanuni zorunluluk olusmasi durumunda miisteriden énceden onay alinir.

REVIZYON TAKIP TABLOSU HAZIRLAYAN GIRDI KAYNAK KONTROL VE iZLEME
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