ITIRAZ VE SIKAYET SURECI

A. AMAG

Vericert bu siire¢c Dokiimanini itiraz ve Sikayetleri ¢éziimlerken izlenecek adimlari belirlemek igin
olusturmustur.

B. TANIMLAR

itirazlar

Belgelendirme hizmeti verilen kurulus ile Vericert (tetkikgiler ve uzmanlar dahil herhangi bir personel)
arasindaki goris ayrilig,

Musteri tarafindan,

a) Vercert tetkik ekibi ve/veya Belgelendirme Komitesi'nin kararlarina karsi,

b) Sikdyet ve uyusmazhkla ilgili Vericert tarafindan verilen karara karsi itiraz Komitesi’'ne yapilan
muracaat

Sikayet,

Hizmetin verilmesi ile ilgili, belgelendirme hizmeti verilen kurulusun, uyusmazlik tanimina girmeyen
ve Vericert’ in musterilerinin her tlrli memnuniyetsizlikleri veya belgelendirme hizmeti verilen
kurulus hakkinda herhangi bir kaynaktan gelebilecek sikayetler

C SORUMLULUK

Bu slirecin uygulanmasindan, uyusmazlik ve sikayetlerin ele alinmasi ve karar verilmesinden
Belgelendirme Mudird, islemler sonrasi diizeltici/6nleyici faaliyetlerinin takip ve koordinasyonundan
Yénetim Temsilcisi sorumludur. itirazlarin karara baglanmasindan itiraz Komitesi Sorumludur.

D. ITIRAZ VE SIKAYETLER

5.1 itiraz ve Sikayetlerin Tanimlari

itiraz konulari bunlarla sinirl olmamak kaydi ile asagida siralanmistir:

(a) Vericert denetgi ve personelinin standartlarin yorumlanmasindaki herhangi bir farklilik,
(b) Vericert” in herhangi bir dokiimani,

(c) Vericert’ in komitelerine gelen itirazlar olarak tanimlanabilir

Sikayet konulari bunlarla sinirli olmamak tizere asagida siralanmistir:
(a) Vericert personeli veya tetkik ekibi Gyeleri hakkindaki sikayetler,

(b) Vericert’ in yurtitmus oldugu faaliyetlerle ilgili sikayetler,

(c) Vericert tarafindan belgelendirilmis kuruluslar hakkindaki sikayetler,

(d) Vericert’ in komitelerine gelen sikayetler olarak tanimlanmuistir.
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E. ITIRAZ VE SIKAYET KOMITESININ OLUSTURULMASI VE YAPISI

itiraz/Sikayet Komitesi, gerekli durumlarda faaliyet gdstermek iizere Belgelendirme Miidiiriiniin
Onerisi ve genel midirin onayi ile atanan ve PR.05’de belirtilen yetkinlik kriterlerine haiz olan ve
tarafsiz kisilerden atanan Uyelerden olusur. itiraz/Sikdyet Komitesi Uyeleri arasinda, séz konusu
itiraza/sikayete taraf olan herhangi bir kisi bulunamaz. itiraz/Sikyet Komitesi tiyeleri Vericert ile bir
Vericert Komite Uyeligi Sozlesmesi imzalar. Bu siireclerden Yonetim Temsilcisi sorumludur.
itiraz/Sikdyet Komitesi Genel Midir tarafindan atandiktan sonra, ilgili itiraz ve/veya sikayet
kayitlarini isteyebilir ve bagimsiz sekilde inceleyebilir. Komite tarafindan istenen kayitlar komite
tarafindan yeterli gorilmez ise komite itiraza taraf kisilerle direkt olarak gorisir ve itiraz ve/veya
sikayetin objektif kayitlarini yerinde inceler. Saptadigi objektif kanitlar dogrultusunda kararini yazih
olarak verir. itiraz/Sikyet Komitesi tarafindan verilen karar baglayici hitkimdedir ve Vericert verilen
bu karara uymak zorundadir. Karar igin bir siire yoktur. Ancak komite tarafindan en hizl sekilde
karara baglanmasi gerekmektedir. itiraz/Sikayet Komitesi itiraz ve/veya sikiyetin durumuna gore tek
kisi veya bir grup olabilir. itiraz ve sikdyet komitesinin performansi PR.05’de belirtilen sekilde
incelenir ve Yonetimin gézden gecirme toplantilarinda bir girdi maddesi olarak gorisular.

F: ITIRAZ VE SIKAYET PROSESI SUREG ADIMLARI

Yazili veya sozll olarak gelen itiraz ve/veya sikayetler Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir
ve Belgelendirme Miudirine iletilir. Belgelendirme Mudirid basvuruyu niteligi agisindan goézden
gecirerek gegerli kilinmasini saglar. Basvuru sahibinin basvurunun alindigina dair en ge¢ 7 giin
bilgilendirilmesini saglanir. Belgelendirme Muduri ilgili itiraz ve/veya sikayetle ilgili itiraz ve/veya
sikayette bulunan kisi veya kisilerle goriisiir. Siirecin detaylarini 6grenir ardindan Form.25 itiraz ve
Sikayet Formunun ilgili kisi veya kisiler tarafindan doldurulmasini saglar. ilgili siireci detayl inceler
kendi ¢ozebilecegi bir durum ise ¢oziime kavusturur ve ilgili taraflar ile paylasir. Belgelendirme
Midiirii tarafindan ¢ozillemeyen veya karara baglanamayan durumlarda itiraz ve Sikayet Komitesi
devreye alinir. ilgili komite Belgelendirme Miidiiriiniin siireci kendisi ile paylagmasi ile devreye girer
ve siireci arastirmaya baslar. itirazin veya sikdyetin durumuna goére gerceklestirecegi faaliyetleri
Vericert ve ilgili taraflar ile paylasir ve adim adim sireci inceler. Yapilan faaliyetlerin etkinligi
degerlendirilerek karara baglanir. Degerlendirme, sorusturma ve alinan karar, itiraz sahibine karsi
ayrimci bir sonug icermeyecek sekilde alinir. itiraz/sikayet komitesi tarafindan alinan karar Genel
Midir' e iletmek (izere Belgelendirme Midiri'ne iletilir. itiraz/sikayet komitesi tarafindan alinan
kararlar Vericert’i baglayici hikiimdedir ve Vericert bu siiregleri yerine getirmekle yUkimludur.
Komite tarafindan hazirlanan rapor ve alinan kararlar sonucu Vericert'in ilgili faaliyetleri yerine
getirmemesi durumunda komite siireci ANAB ve TURKAK ile paylasabilir.

itirazin ve/veya sikayetin ilerleme raporlari ile sonucu gizlilik kurallari cercevesinde resmi itiraz
sahibine bildirilir. Kurulus ve/veya sikayet sahibi ile birlikte sikayetin konusu ve ¢éziiminiin kamuya
acilip agilmamasina ve eger agilacaksa hangi mertebede agilacagina karar verilir. itirazlar ve sikayetler
ile ilgili bilgiler, baska kurulus ve otoritelere acilacaksa musterinin onayi alinir.
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itiraz Komitesinin aldigi tim kararlarla ilgili olarak taraflar arasinda uzlasma olmamasi durumunda
¢6ziim yeri sézlesme sartlari cercevesinde T.C. istanbul Mahkemeleridir. Uzlasma olmasi durumunda
proses son bulur.

Vericert kendisine gelen her tiirlii sikayet ve itirazi Form.25 itiraz ve Sikdyet Formu kullanilarak kayit
altina alinir. Sikayet ve itiraz kayitlari gizli olup Vericert yonetimi, taraf olan kurulus ve itiraz Komitesi
disindaki taraflara acik degildir. YirGtllen sikayet ve itiraz streglerinin ilgili kayitlari ve sonug raporlari da
PR.02 Vericert Kayitlarin Kontroll Prosediiriine gore kayit altina alinir.

Sikayet veya itirazla ilgili Belgelendirme Miudirid uygulanabilir oldugu olgide dizeltici/onleyici
faaliyet baslatmaktan sorumludur. Diizeltici/Onleyici faaliyet talebi Belgelendirme Miidiir disindaki
herhangi bir Vericert personelinden de gelebilir. Duzeltici faaliyetler; PR.03 Dizeltici Faaliyet
Prosedlri’'ne gore Yonetim Temsilcisi tarafindan takip ve koordine edilir. Yonetimin gdzden
gecirmesi toplantilarinda degerlendirilmesi amaci ile o toplanti donemindeki sikayet ve itiraz islemleri
Yonetim Temsilcisi tarafindan yonetime raporlanir. Yonetim de bu rapora istinaden ayrica dizeltici
faaliyet kararlari alabilir.

Vericert blinyesinden alinan itiraz ve sikayetler Yonetimin Goézden Gegirme Toplantilarinda bir
glindem maddesi olarak gorusalar.

REVIZYON TAKIP TABLOSU

REVIZYON | REVIZYON

REViZYON iGERIGI NO TARIHi

ilk Yayin 0 03.11.2008

2. adima Genel Muddr' e iletiimesi eklendi. 4. adima Sorumlulara Genel Midir eklendi. 5. adim
sure¢ akisinda detaylandirildi. 8. adim ve 11. adimda degisiklik yapildi. ISO 10002 standarti 1 23.03.2009
Referans bolimune eklendi

Firma Unvani degistiginden Dokiimanda gegen A.S ibaresi kaldirildi 2 24.05.2010

17021:2011 standardina gore revize edildi 3 08.03.2012

Tablosal siireg tanimlari, sorumluluklari, komitenin olusturulmasi ve galismasini icerecek sekilde

tiimden giincellendi. 4 26.12.2016
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