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1. AMAC

Bu prosediriin amaci; itiraz ve sikayetler igin uygulanacak yontemi belirlemektir.

2. TANIMLAR

Itiraz: Uygunluk degerlendirmesi amacli yeniden denetim karari icin, belgelendirme kurulusu veya
akreditasyon kurulusuna yapilan istek.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurum tarafindan belgelendirme kurulusu ya da akreditasyon
kurumuna yapilan memnuniyetsizlik beyani.

Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesi: UNIVERSAL CERTIFICATION Ortaklar Kurulu
Baskani tarafindan atanan ve 2 kisiden olusan komitedir. Sistem ve Uriin belgelendirme faaliyetleri
ve bu faaliyetler sonucu alinan Belgelendirme Komitesi kararlari ile ilgili sikayet ve itirazlari
degerlendirilerek karara baglamaya yetkilidir. Kararlar, oybirligi ile alinir. Kararlar, sikayete konu
olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan verilir, gbzden gegirilir ve onaylanir.

3. ILGILI DOKUMANLAR
UFR.33 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi Toplanti Giindem ve Kararlari
4. UYGULAMA
4.1.1tirazlar

UNIVERSAL CERTIFICATION tarafindan itirazlarin kabulli, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi
ayrimci bir uygulamaya yol agmamasi prensip olarak benimsenmistir.

Sistem ve (rlin belgelendirme ve muayene faaliyetleri ile ilgili olarak; denetim raporlari, denetim
ekipleri, denetimin igeridi v.b. hususlarda itirazlar, ilgili kisi veya kuruluslar tarafindan, yazili veya
s6zIU olarak yapilabilmektedir.

Itirazlar, itirazi alan personel tarafindan, Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formuna kaydedilir ve
Yonetim Temsilcisine iletilir.

Itirazlar, ilgili bolim ydneticisi ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, (7) yedi is glni igerisinde
degerlendirilir, itiraz sahibine yazili olarak bilgi verilir ve Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesine
gonderilir.

Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli diizeltici/6nleyici
faaliyetler baslatilir.

Itiraz tarihinden en gec (1) bir ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, itiraz sahibi tarafa, yazili
olarak bildirilir.
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4.2.Sikayetler
Sikayetler, ilgili kisi veya kuruluslar tarafindan, yazili veya s6zl( olarak yapilabilmektedir.

Sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan, Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formuna kaydedilir ve
Yonetim Temsilcisine iletilir.

Sikayetin alinmasi lizerine, Yonetim Temsilcisi, sikayetin belgelendirme faaliyetleri veya
belgelendirilmis bir misteriyle ilgili olmasina bakarak yapilacak islemleri belirler.

4.2.1. Belgelendirme Faaliyetleri ile Ilgili Sikayetler

Sistem ve Urin muayene belgelendirme faaliyetleri ile ilgili sikayetler, ilgili bolim yoneticisi ile
Yonetim Temsilcisi tarafindan, (7) yedi is glnu igerisinde degerlendirilir, sikayet sahibine yazli
olarak bilgi verilir ve Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesine génderilir.

Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli diizeltici/énleyici
faaliyetler baslatilir.

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

4.2.2. Belgeli Kuruluslar Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgeli kuruluglarin sistem ve urin belgelendirme sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan
sikayetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan, hakkinda
yapllan sikayetle ilgili yaptigi veya yapacadi dizenlemeler hakkinda 1 hafta icerisinde yazil bilgi
verilmesi istenir.

Gelen bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir. Sikayetin 6nemi esas alinarak, kurulusta
denetim gergeklestirilebilir veya normal denetim tarihinde kurulusta yapilan denetimde, yapilan
sikayete iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

Kurulusdan gelen/alinan bilgiler, Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesine génderilir.
Bagslatilan tim dizeltici veya 6nleyici faaliyetlerin takibi, Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.
4.3.1lgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

UNIVERSAL CERTIFICATION, itirazin ve mimkiin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerleme
raporlarini ve sonucu itiraz veya sikayet sahibine bildirmelidir.

UNIVERSAL CERTIFICATION’a ulasan tiim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, hicbir durumda
Uclincl taraflara bilgi verilmez.

Gerek gorilmesi durumunda UNIVERSAL CERTIFICATION, sikayet konusu ve bunun ¢dzimindn
kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, miisteri ve sikayet
sahibi ile birlikte belirler.
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REViZYON BILGILERi

Rev. No | Revizyon Tarihi Revizyon Agiklamasi

0 -- ISO/IEC 17021 standardinda gegis sebebiyle, prosediir yeniden yayinlandi.

1 25.08.2008 Uygulamalarin dedismesi sebebiyle, prosediir yeniden yayinlandi.

2 23.02.2009 Uriin belgelendirme ile ilgili ayrintilar eklendi.

3 26.10.2009 Muayene faaliyetleri ile ilgili ayrintilar eklendi.
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