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P-140 itiraz ve Sikayetlerin Gézden Gegirilmesi Rev.l (21/EKiM2019)

Revizyon Durumu

Rev.No Tarih Revizyon Acgiklamasi Ref.Dokiiman
0 12.11.2018 ik Yayin P-140
1 21.10.2019 Kyt ve adres degisikligi P-140

1.0 AMAC

GRANDCERT’ in yapmakta oldugu Belgelendirme faaliyetlerine iligkin olarak
kuruluglardan veya ilgili taraflardan gelen itiraz ve sikayetlerinin degerlendirme
esaslarinin belirlenmesidir.

2.0 TANIMLAR VE KAPSAM

Bu prosedir, GRANDCERT in yuritmekte oldugu denetim faaliyetleri ve
Belgelendirme Komitesi Kararlarina iligskin olarak kuruluglardan veya ilgili taraflardan
gelebilecek itiraz ve sikayetleri kapsar.

3.0 REFERANS DOKUMANLAR

v' F-140/01- Musteri Sikayet Formu
F-140/02- itiraz ve Sikayet Formu

v EN ISO/IEC 17021-1 : 2015 Conformity assessment - Requirements for bodies
providing audit and certification of management systems - Part 1: Requirements
(ISO/IEC 17021-1:2015)

<

4.0 SORUMLULUK

Bu prosediiriin uygulanmasindan itiraz ve Sikayet Komitesi, Genel Mudiir, Yénetim
Temsilcisi, Sistem Belgelendirme MudurG sorumludur.

5.0 UYGULAMA

5.1 Sikayetler ve Coziimiu
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5.1.1- GRANDCERT tarafindan yurutulmekte olan Denetim faaliyetleri ve
Belgelendirme Komitesi tarafindan alinan kararlarla ilgili olarak olabilecek her tirlU
itiraz ve sikayetler Yonetim Temsilcisi tarafindan lItiraz ve Sikayet Formu ile kayit
altina alinir.

5.1.2-GRANDCERT’ e hizmetin yuruttilmesi ile ilgili olarak kuruluglardan veya ilgili
taraflardan gelen sikayetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan Musteri Sikayet Formu ile
kayit altina alinir, en ge¢ 1 hafta icerisinde degerlendirilerek gerekiyorsa Duzeltici ve
Onleyici Faaliyet baglatilr.

Bu faaliyete ait sonuclar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikayet konusu,
Genel Mudur tarafindan Itiraz ve Sikayet Komitesi gindemine alinir.

Degerlendirilecek sikayetler hakkinda faaliyetin baslatildigi bir yazi ile musteriye ya
da sikayet sahibine bildirilir.

itraz ve Sikayetin ele alinmasiyla ilgili goéreviendirilen kisilerin denetimi
gerceklestirenler ve karar alicilardan farkli olmasi saglanir.Ve sikayetlerin kabuld,
g6zden gegirilmesi ve kararinda, sikayet sahibine ayrimci herhangi bir eylemde
bulunulmamasi F-200/02 Gizlilik ve Tarafsizlik TahhlGtnamesi ile garanti altina
alinmigtir.

itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan Y&énetim temsilcisinin konuyla ilgili tuttugu
kayitlar, detayli, objektif bir sekilde incelenir, gerekli goérulurse bilirkisi raporuna
bagvurulur. Bu degerlendirme sonunda komite tarafsizligi, bagimsizligi ve butunlugu
saglayacak sekilde gorugunu verir.

Komite gorusu, sikayetle ilgili butun yorumlar, analizler, degerlendirmeler, dnerilen
dizeltici/énleyici faaliyetler ve ilgili diger bilgiler Musteri iligkileri Planlama Miduri'ne
teslim edilir. Nihai karar Genel Mudur tarafindan alinir. Genel Muadar’ Gn onayiyla,
karar musteriye veya sikayet sahibine sikayet tarihinden sonra en geg¢ 1 ay iginde
yazi ile bildirilir.

Dizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediriiniin isletiimesi neticesinde sonuglanan
sikayetlere ait kayitlar Yonetim Temsilcisinde muhafaza edilir ve Mugsteri Sikayet
durumlan YGG toplantisi 6ncesi Genel Mudure gonderilir.

Sikayet neticesinde tim GRANDCERT' in faaliyetlerini iceren ortak bir uygulama
gerekiyorsa, Yonetim Temsilcisi tarafindan gereken faaliyet baslatilir. Bu faaliyet I¢
Denetim prosedurune gore plan digi i¢c denetim gergeklestirme olabilir.

5.1.3-GRANDCERT’ e web, yazili ya da sozlu olarak ulasan, belgeli kuruluslarin
kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan musteri sikayetleri, kurulusa
yazil olarak bildirilir ve kurulugtan hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacagi
dizenlemeler hakkinda 1 ay igerisinde yazih bilgi verilmesi talep edilir. Web
sitesinden alinan sikayetlerle ilgili olarak kurulusa otomatik geri bildirim yapilarak
sikayetin GRANDCERT’ e ulastigi bilgisi verilir.
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Gelen bilgiler komite tarafindan degerlendirilir, gikayetin Onemi esas alinarak
kurulusta denetim gercgeklestirilebilir veya normal denetim tarihinde kurulusun
denetlenmesi esnasinda musteri sikayetlerine iligkin kayitlarin dizenli olarak tutulup
tutulmadigr kontrol edilir. Kurulug, sikayet Uzerine gerceklestirilecek denetimler igin
ucret 6demez, ucret GRANDCERT tarafindan kargilanir, sadece denetim ekibinin yol,
konaklama giderleri kurulus tarafindan édenir.

Kurulugtan gelen bilgiler dogrultusunda, sikayeti yapan kurulugsa konu hakkinda yazili
bilgilendirme yapilir.

5.1.4 Itiraz ve sikayetlerin gézden gegcirilmesi prosediirii web sitesinde kamuya agik
hale getirilmigtir.

5.1.5 Sikayetin alinmasi Gzerine, GRANDCERT sikayetin kendisinin sorumlu oldugu
belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit eder. Sikayet belgelendirme
faaliyetleriyle ilgiliyse sikayeti ele alir. Sikayet, belgelendirilmis bir mUsteriyle ilgiliyse
sikdyetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim sisteminin etkililigi dikkate
alinmaktadir.

5.1.6 Belgelendiriimis musteri hakkindaki sikayet, belgelendirme kurulusu tarafindan
s6zu edilen belgelendiriimis mugteriye yonlendiriimektedir.

5.1.7 GRANDCERT sgikayetin alindigini ve ilerleme raporlari ile sonucu sikayet
sahibine bildirir.

5.1.8 Sikayet sahibine iletilecek olan karar sikayete konu olan hususlara dahil
olmayan kisiler tarafindan verilir, gdézden gegcirilir ve onaylanir.

5.1.9 GRANDCERT sikayeti ele alma prosesi sonucunun resmi bildirimini sikayet
sahibine yapmaktadir.

5.1.10 GRANDCERT, musterisi ve sikayet sahibi ile birlikte sikayetin konusu ve
¢ozUmunun kamuya acilip acilmamasina ve eger acilacaksa hangi mertebede
acilacagina karar verir.

5.2 itirazlar ve Goziimii

5.2.1- Denetim faaliyetleri neticesinde alinan Belgelendirme Komitesi Kararlarina
yapilan itirazlar ise, GRANDCERT’ e ulastiginda, Itiraz Konusu ltiraz ve Sikayet
Komitesi gundemine havale edilir.

5.2.2- Konunun gériisiilecegi tarih ve itiraz ve Sikayet Komitesi yelerinin isim ve
O0zgecmisleri ilgili tarafa teyit icin bildirilir ve talep ettikleri takdirde toplantiya
katilabilecekleri belirtilir.

itiraz ve Sikayet Komitesi Uyelerinden birine, “hakh gerekge bildirmek kaydi ile,
sikayet sahibinin itirazi olmasi durumunda, ltiraz ve Sikayet Komitesi Yedek
uyelerinden birisi komiteye dahil edilerek kurulustan teyidi alinir.
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Komite konuyu deg@erlendirir, bu esnada gerektiginde uzman goérigtune basvurabilir,
gorus verecek uzmanlarin en az 3 yillik Bas denetgi tecrubesine sahip olmasi ve ilgili
sektorde en az 3 denetim gergeklestirmis olmasi gerekir.

ltirazin ¢dziimlnde, Sikayet ve Itiraz Komitesi gerekli gordiigl takdirde bilirkisi
gériisiinii de alarak degerlendirmesini Musteri iligkileri Planlama Midirii'ne sunar.
Sikayet ve itiraz Komitesi gorusu, itirazla ilgili degerlendirmeler gézden gegirilerek
karar Genel Mudur tarafindan alinir.

5.2.3-Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz ve sikayet kayitlar istatistiksel olarak
degerlendirilir ve bu degerlendirmeler Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda
gundeme alinir.

5.2.4- Ayrica gercgeklestirilecek denetim faaliyeti ile ilgili olarak, kurulus planlanan
denetim ekibi ve tarihine itiraz etme hakkina sahiptir. Bu itirazi denetim plan
formundaki itiraz boliminl nedenleriyle doldurarak GRANDCERT’ e bildirir.
inceleme sonucu, objektif delillere dayanan bir itiraz varsa yeni bir denetim ekibi
gorevlendirilir veya yeni bir tarih belirlenerek ¢ézum saglanir.

5.2.5- Yonetim gorevini yurtten personel, komite Uyeleri s6z konusu sikayet sahibi
olan kurulusa yonelik herhangi bir faaliyet iginde bulunmuslarsa veya son 2 yil iginde
s6z konusu olan itiraz ve sikayetle ilgili taraf olmuslarsa, hicgbir itiraz ve sikayet
konusunu incelemekle gorevlendiriliemezler. Ayrica bu konu imzalanan s6zlesme ve
gizlilik & tarafsizlik taahhitnamesiyle de garanti altina alinmistir.

5.2.6- Denetim faaliyetleri konusunda olabilecek her tirll sikayet, kurulus tarafindan
itraz ve Sikayet Formu ile yapilir, anlasmazlik konusu yazilarak bas denetgi
tarafindan cevaplanmasi istenilir ve cevap musteriye bildirilir. MuUsteri cevaptan
tatmin olmamigsa Sistem Belgelendirme Mudurine sikayet olarak aktarilir, Sistem
Belgelendirme Muduru konuyu inceleyerek 1 ay igerisinde sikayet sahibine bildirir,
eder cevap memnun edici degilse konu litiraz ve Sikayet Komitesine Genel Mudur
tarafindan aktarilarak en ge¢ 1 ay igerisinde cevap verilmesi istenir, komiteden
cikacak cevap sikayet sahibine yazili olarak bildirilir.

5.2.7 Itiraz ve sikayetlerin gézden gecirilmesi prosediirii web sitesinde kamuya acik
hale getirilmigtir.

5.2.8 ltirazlar hakkindaki kabul, sorusturma ve karar itiraz edene karsi ayrimci bir
faaliyetle sonuglanmamaktadir.

5.2.9 GRANDCERT itirazin alindigini ve ilerleme raporlari ile sonucu itiraz sahibine
bildirir.

5.2.10 itiraz sahibine iletilecek olan karar itiraza konu olan hususlara dahil olmayan
Kisiler tarafindan verilir, gdzden gegirilir ve onaylanir.
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5.2.11 GRANDCERT itirazi ele alma prosesi sonucunun resmi bildirimini itiraz
sahibine yapilir.

5.2.12 Sonug olarak sikayetlerle ilgili yapilan faaliyetin raporlanmasi ve raporun
degerlendirilip onaylanmasi karari Sikayet ve Itiraz Komitesinin sorumlulugunda,
sikayetlerin karara baglanmasi Genel Mudur sorumlulugundadir. Sikayet sonucu
meydana gelen itirazlarla ilgili yapilan faaliyetlerin raporlanmasi Sikayet ve ltiraz
Komitesi sorumlulugundadir. ltirazlarla ilgili nihai kararin alinmasi Genel Mudir
sorumlulugundadir.

Grandcert Uluslararasi Belgelendirme ve Egitim Tic Ltd. Sti. (6/6)



