_ SIKAYET VE ITIRAZLARIN
DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU

Revizyon Bilgileri

Revizyon | Rev. | Sayfa .
Tarihi No No Revizyon Acgiklamasi
01.07.13 | 00 ik yayin
4.2.1 ve 4.3.1 maddelerine “elektronik ortamda ya da telefon, fax, e-
13.09.13 | 01 . M o :
mail yolu ile” eklendi. |s akis plani eklendi.
Revizyon listesi eklendi. Sikayet ve itiraz komitesi tanimi kondu. ilgili
25.02.14 | 02 1-5 muayene sefi eklendi. Komite ismi Sikayet ve itiraz komitesi olarak
dizeltildi.
13.02.17 | 03 23,6 3_.Mad. 17021-1 olarak dl_J_zeI_tlldl. 4.0 mad. girildi. 4.5 Mad. gizlilik ayri
bir grup olarak degerlendirildi.
01.06.17 | 04 2 1.ve 2. Mad. Personel belgelendirme, 3mad. 17024 girildi.
10.12.18 | 05 Logo degigimi
Degisikligi yapan Onay
Adi Turgay Bulamur Erdem Isiklar
Soyadi 9ay s
imzasi
Hazirlayan Onay
Adi Soyadi Turgay Bulamur Erdem Igiklar
imza
Dokiman No Yayin Tarihi Revizyon Tarihi Revizyon No Sayfa
PR.05 01.07.2013 10.12.2018 06 117




_ SIKAYET VE ITIRAZLARIN
DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM

Bu proseduriin amaci A1 Belgelendirme’ nin yapmakta oldugu sistem ve personel belgelendirme,
muayene ve onaylanmis kurulus hizmetleri ile ilgili olarak firmalardan veya sinava giren/girecek olan
personel veya bu konu ile ilgili taraflardan gelen sikayet ve itirazlarin degerlendirme esaslarinin

yéntem ve sorumluluklarini belirlemektir.

2.TANIMLAR
itiraz: Sistem ve personel belgelendirme, muayene ve onaylanmis kurulus hizmetleri geregince
denetlenen kurulus ve kisinin, A1 Belgelendirme tarafindan verilmis bir kararin, kurulus veya kisi

tarafindan tekrar gézden gecirilmesi igin talepte bulunmasi.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulugun, A1 Belgelendirme’ nin Sistem ve Personel belgelendirme,
onaylanmis kurulus hizmetleri ve muayene faaliyetlerine iliskin olarak A1 Belgelendirme’ ye, itiraz

disinda iletilen, cevaben karsilik beklenilen memnuniyetsizlik ifadesidir.

Sikayet ve itiraz Komitesi: Sistem ve Personel belgelendirme, muayene faaliyetleri ve onaylanmis
kurulus hizmetleri ile ilgili olarak ve diger taraflardan gelen itirazlari tarafsiz bir sekilde degerlendirerek

karara baglamaya yetkili komitedir.

3.ILGILI DOKUMANLAR

ISO/IEC 17020

ISO/IEC 17021-1

ISO/IEC 27006

ISO/IEC 17024

ISO/IEC 17065

ISO 10002

EA/2-17

FM.14 Musteri Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu
TL.01 Sikayet ve itiraz Komitesi Belirleme ve Calisma talimat

PR.04 Dizeltici ve Onleyici Faaliyetler Proseddirti
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4.PROSEDUR
4.0 Genel

4.01

A1 Belgelendirme, sikayet ve itirazlarin ele almanin butin asamalarindaki kararlardan

sorumludur.

4.0.2 Sikayet ne itirazlarin kabull, sorusturmasi ve karari, sikayet ve itiraz edene karsi ayrimci herhangi

bir faaliyetle sonuglanmamasi igin 6zen goésterir.

4.0.3 Belgelendirilmis kurulus ve kisi hakkindaki herhangi bir sikayet, A1 Belgelendirme tarafindan sézi

edilen belgelendirilmis kurulus ve kisiye zamaninda iletilir.

404

“PR.05 Sikayet ve ltirazlarin Degerlendiriimesi Prosediri” A1 belgelendirme web sitesinde

(www.alcert.com) yayinlanir.

4.1 Sikayet ve itiraz kaynaklari
4.1.1 Sikayet kaynaklari

Basvuru sireci sirasinda A1 Belgelendirme’ nin yapmis oldugu faaliyetlerden dogan
sikayetler. (Basvurunun alinmasina dair olusan sikayetler, teklifin verilmesine dair olusan
sikayetler, irtibata gegen personel hakkinda olusan sikayetler, vs)

Denetim ve muayene sirasinda denetim, muayene ve sinav ekibinin yapmis oldugu
faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler.(Denetimin, muayenenin ve sinavin gerceklestiriimesi,
denetim ve sinav ekibinin davraniglari, denetimin ve sinavin kapsami, suresi, metodu vs)
Belgelendirme, muayene ve sinav sonrasi A1 Belgelendirme’ nin yapmis oldugu
faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler.(Muhasebe faaliyetleri, sertifika teslimi vs)

A1 Belgelendirme’ nin uygulamalari ve/veya belgelendirdigi firmalar ve Kigiler ile ilgili Gguncu

taraflardan gelen sikayetler.

4.1.2 itiraz kaynaklar

Kurulug ve kisilerden olusan musterilerin yapmis olduklari basvuruya istinaden A1
Belgelendirme’ nin almis oldugu kararlara yapilan itirazlar,

Denetim, muayene ve sinav Oncesi faaliyeti gerceklestirecek ekibin atamasina yapilan
itirazlar,

Denetim, muayene ve sinav faaliyetini gergeklestirecek ekibin bulgularina ve aldigi kararlara

yapilan itirazlar
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e Belgelendirme komitesinin, teknik yoneticinin ve sinav degerlendiricinin almis oldugu
kararlara yaplilan itirazlar,

¢ A1 Belgelendirme hizmetleri ile ilgili yapilan bir sikayet sonrasi alinan karara itiraz.

4.2 Sikayetlerin Ele Alinmasi
4.2.1 A1 Belgelendirme’ nin uygulamalari ile ilgili musteri ve/veya ilgili taraflardan gelen 6neri ve

sikayetler, web sitesinde ulasima acilmis olan (www.alcert.com), “FM.14 Miisteri Sikayet, itiraz

ve Oneri Degerlendirme Formu’” ile elektronik ortamda ya da telefon, fax, e-mail yolu ile A1
Belgelendirme’ ye ulasan miisteri sikayet, itiraz ve énerisi Yonetim Temsilcisi tarafindan, musteri
sikayet, itiraz ve éneri degerlendirme formu ile kayit altina alinir. Sikayet Sistem ve Personel
Belgelendirme Muduri, Teknik Dizenleme Sorumlusu ve Muayene Sefine iletilir.

4.2.2 Sikayet alindiktan sonra Sistem ve Personel Belgelendirme Muadari, Teknik Dizenleme
Sorumlusu ve Muayene Sefi sikayetin A1 Belgelendirmenin gergeklestirmis oldugu faaliyetlerle ile ilgili
olup olmadigini arastirir.

4.2.3 Sikayet A1 Belgelendirmenin faaliyetleri ile ilgili degilse sikayet sahibine konu ile ilgili yonetici
tarafindan yazih bilgi verilir.

4.2.4 Eger sikayet A1 Belgelendirmenin faaliyetleri ile ilgili ise Sistem ve Personel Belgelendirme
Madird, Teknik Dizenleme Sorumlusu ve Muayene Sefi sikayeti gidermek icin faaliyet baslatir. Sikayet
sahibine Miisteri Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu ile 7 giin igerisinde bilgi verir.

4.2.5 llgili yonetici sikayetle ilgili diizeltici faaliyeti baglatir ve agilan dizeltici faaliyet “PR.04
Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’ gore takip edilir. Sayet sikayet, belgelendirilmis bir
musteriyle (kurum veya kisi) ilgiliyse, sikayetin sorgulanmasinda belgelendiriimis ydonetim sisteminin
etkinligi dikkate alinir.

4.2.6 Sikayete yonelik baslatilan galismalar tamamlandiktan sonra ilgili yonetici tarafindan sikayet
sahibine Musteri Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu ile bilgi verilir.

4.2.7 Kurulus ve kisilerden olugan musterilerin gergeklestirilen faaliyet hakkindaki onay1 misteri sikayet
itiraz ve oneri formu ile kayit altina alinir.

4.2.8 Sikayet sahibi, yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise ilgili yonetici tarafindan Miisteri Sikayet
itiraz ve Degerlendirme Formu ile Sikayet ve itiraz Komitesine aktarilir ve ayni anda sikayet sahibine
de bilgi verilir.

A1 Belgelendirmenin belgelendirdigi firmalar veya kisiler hakkinda yapilan sikayetler yukarida belirtilen
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sekilde ele alinir. ilgili yonetici tarafindan degerlendirilir. Eger, ek bilgi gerekiyorsa bu bilgi eksikligi
giderilir veya yerinde denetim gerekiyorsa Belgelendirme Prosediriine goére Kisa ihbar Denetimi

gerceklestirilir.

4.3 itirazlarin Ele Alinmasi
4.3.1 A1 Belgelendirmenin almis oldugu kararlar ile ilgili masteri ve/veya ilgili taraflardan gelen

itirazlar, (www.a1cert.com), “FM.14 Miisteri Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu’” ile

elektronik ortamda ya da telefon, fax, e-mail yolu ile A1 Belgelendirme’ ye ulasan mugteri sikayet,
itiraz ve dnerisi Yonetim Temsilcisi tarafindan, musteri sikayet, itiraz ve dneri degerlendirme formu

ile kayit altina alinir. itiraz Sistem ve Personel Belgelendirme Mudiirli, Teknik Diizenleme
Sorumlusu ve Muayene Sefine iletilir.

4.3.2 itiraz alindiktan sonra Sistem ve Personel Belgelendirme Mudurl, Teknik Duzenleme
Sorumlusu ve Muayene Sefi, itirazin A1 Belgelendirme’ nin vermis oldugu kararlar ile ilgili olup
olmadigini arastirir.

4.3.3 itiraz A1 Belgelendirmenin vermis oldugu kararlar ile ilgili degil ise itiraz sahibine konu ile ilgili
yonetici tarafindan yazili bilgi verilir.

4.3.4 Eger itiraz A1 Belgelendirmenin faaliyetleri ile ilgili ise Sistem ve Personel Belgelendirme Middir,
Teknik Duzenleme Sorumlusu ve Muayene Sefi itirazi gidermek icin yapiimasi gereken faaliyetleri
arastirir ve itiraz sahibine Musteri Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu ile 7 giin igerisinde
bilgi verir.

4.2.5 Sistem ve Personel Belgelendirme Mudurl, Teknik Dizenleme Sorumlusu ve Muayene Sefi
itiraz ilgili duzeltici faaliyeti baglatir ve agilan dizeltici faaliyet “PR.04 Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler Prosediiri” gore takip edilir.

4.2.6 Itiraza yénelik baslatilan ¢alismalar tamamlandiktan sonra konu ile ilgili yénetici tarafindan itiraz
sahibine Musteri Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu ile bilgi verilir.

4.2.7 Kurulug ve kigilerden olusan musterilerin gergeklestirilen faaliyet hakkindaki onayi, musteri
sikayet itiraz ve Oneri formu ile kayit altina alinir.

4.2.8 Itiraz sahibi, yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise konu ilgili bdliim yéneticisi tarafindan Musteri
Sikayet itiraz ve Degerlendirme Formu ile Sikayet ve itiraz Komitesine aktarilir ve itiraz sahibine de
bilgi verilir.

4.4 Sikayet ve itiraz Komitesi ¢calismalari

4.3.4 A1 Belgelendirmenin ¢6zim Onerileri sikayet ve itiraz eden tarafindan kabul gérmedigi asamada
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Sistem/Personel Belgelendirme Mudirl, Teknik Dizenleme Sorumlusu, ilgili Muayene Sefi konuyu
sikayet ve itiraz komitesine Musteri sikayet itiraz ve 6neri formu ile bildirir ve sikayet ve itiraz sahibine
konu ile ilgili yazili bilgi verir.

4.3.5 Sikayet ve Itiraz Komitesi sikayet ve itirazlari degerlendirmek tizere en ge¢ 15 giin icerisinde
toplanarak konuyu gérusur.

4.3.6 Gerek duyulmasi halinde Sikayet ve itraz Komitesi konuyla ilgili uzmanlardan ve/veya
anlasmazliga dusen taraflardan bilgi ve yardim alabilir. Sikayet ve itiraz Komitesi kararini en geg bir
hafta icerisinde vererek, verdigi karari Misteri Sikayet itiraz ve Oneri Formuna kaydeder ve
Sistem/Personel Belgelendirme Muduru, Teknik Duzenleme Sorumlusu, ilgili Muayene Sefi’ ne bildirilir.
4.3.7 Alinan karar ve yapilacak faaliyet ile ilgili misteri ya da taraflara en ge¢ 7 gln icerisinde yazili
olarak bilgi verilir.

4.3.8 Yapilacak olan faaliyetle ilgili Sistem/Personel Belgelendirme Mudurl, Teknik Duzenleme
Sorumlusu, ilgili Muayene Sefi tarafindan dizeltici faaliyet baglatilir ve takibi diizeltici 6nleyici faaliyet
proseddrine uygun olarak yapilir.

4.3.9 Dduzeltici Faaliyet gercgeklestirildikten sonra sikdyet ve itiraz sahibine Sistem/Personel
Belgelendirme Muduru, Teknik Duzenleme Sorumlusu, ilgili Muayene Sefi tarafindan yazili bilgi verilir
ve geribildirim istenir.

4.3.10 Yonetim mevkiinde bulunanlar da dahil personeller, gecen 2 yil igersin de bir sikayet ve itiraza
konu olmuslarsa her hangi bir itirazin sorusturuimasinda ve Sikayet ve itiraz komitesinde yer alamazlar.
4.3.11 Sikayet ve itiraz Komitesi’ nin aldi§i karar ve yapilan faaliyet ile ilgili itiraz sahibi tatmin olmazsa
sikayet ve itiraz sahibi yasal yollara bagvurabilir.

4.3.12 Sikayet konusu ve bunun ¢dézimunin kamuoyuna verilip verilmeyecegi konusu itiraz ve sikayet
komitesi tarafindan degerlendirilir ve tavsiyede bulunur. Son nihai karar sikayet sahibi, musteri ve

belgelendirme muduri tarafindan ortak karar olarak verilir.

4.5 Gizlilik
4.5.1 Bu prosedur de yer alan ¢alismalar ve yazismalarla ilgili konunun muhatabi olarak BAKANLIK,

TURKAK, MYK ve TC Mahkemeleri haricinde hi¢bir Ggiinct kurum ya da kisiye bilgi verilmez.

5.SORUMLULUK
Bu Prosedurin uygulanmasindan Sistem/Personel Belgelendirme Mudurid, Teknik Duzenleme

Sorumlusu, Sikayet ve itiraz Komitesi, Yénetim Temsilcisi, Ilgili Muayene Sefi sorumludur.
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