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1. AMAC

Bu prosediirin amaci; itiraz ve sikayetlerin alinmasi, degerlendiriimesi ve karar verilmesiyle ilgili
uygulanacak yontemi belirlemektir.

2. TANIMLAR

Itiraz: Belgelendirme, muayene veya deney hizmeti talep eden kisi veya kurulusun talep ettigi
hizmetin sonucuna fliskin Universal Sertifikasyon tarafindan verilen bir karar veya sonucun dogru
bulunmamasi ve yeniden degerlendirilmesi talebidir.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan Universal Sertifikasyonun hizmetleri ile ilgili
yapilan memnuniyetsizlik beyanidir.

Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: Genel Miidiir tarafindan atanan ve 3 kisiden olusan
komitedir. Universal Sertifikasyon, uygunluk degerlendirme hizmetleri ve bu hizmetler sonucu alinan
karar veya elde edilen sonuclar ile ilgili sikdyet ve itirazlar degerlendirilerek karara baglamaya
yetkilidir. Kararlar, oybirligi ile alinir. Kararlar, sikdyete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler
tarafindan verilir, gbzden gegirilir ve onaylanir. Toplanti yeter sayisi 2'dir.

3. ILGILI DOKUMANLAR

UFR.33 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
4. UYGULAMA

4.1.1tiraz ve Sikayetler

Universal Sertifikasyon tarafindan itiraz ve sikayetlerin kabulli, sorusturmasi ve karari, itiraz veya
sikayet edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol agmamasi prensip olarak benimsenmistir.

Universal Sertifikasyon itiraz ve gikayetleri ele alma prosesinin tanimini, talep olmaksizin
erisilebilecek sekilde kamuya acik tutmustur.

Universal Sertifikasyon, itiraz ve sikayetleri ele alma prosesinin her seviyesindeki tiim kararlardan
sorumludur. Universal Sertifikasyon; itiraz ve sikayetleri ele alma prosesinde karar vermekle gorevli
olan personelin, itiraz veya sikdyete konu kararda yer alan personelden farkli olmasini giivence
altina alrr.

Universal Sertifikasyon hizmetleri ile ilgili itiraziar yazili veya e-posta yolu ile kabul edilir. Sikayetler
ise sozlli olarak da kabul edilebilir. Itiraz veya sikayetler Itiraz ve Sikdyet Dederlendirme Formu ile
kayit altina alinarak, itiraz veya sikdyeti alan personel tarafindan ilgili uygunluk dederlendirme
faaliyetinin Yonetim Temsilcisine iletilir.

itiraz ve sikayetler, ilgili bolim yéneticisi ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, (7) yedi is giinii
icerisinde degerlendirilir, itiraz ve sikdyet sahibine yazil olarak bilgi verilir. Itiraz veya sikayet
sahibinin deéerlenc_lirme sonucundan memnun olmamasl ve itiraz veya sikayetini slrdirmesi
durumunda konu, “Itiraz ve Sikayet Dederlendirme Komitesine” gonderilir.

Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda islemler yapilir, gerekli
ise dlizeltici/dnleyici faaliyetler baslatilir.

Itiraz veya sikdyet tarihinden en gec¢ (1) bir ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, itiraz veya
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sikayet sahibi tarafa, yazili olarak bildirilir.
4.2. Belgeli Kuruluslar Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgeli kuruluglarnin sistem ve urlin belgelendirme sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan
sikayetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili kurulusa yazil olarak bildirilir ve kurulustan, hakkinda
yapilan sikayetle ilgili yaptigi veya yapacadi diizenlemeler hakkinda 1 hafta igerisinde yazili 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.

4.3.1lgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

Universal Sertifikasyon, itirazin ve mimkin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerleme
raporlarini ve sonucu itiraz veya sikayet sahibine bildirmelidir.

Universal Sertifikasyona ulasan tiim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, higbir durumda Gglinci
taraflara bilgi verilmez.

Gerek gorilmesi durumunda Universal Sertifikasyon, sikdyet konusu ve bunun ¢dziiminin
kamuoyuna verilip verilmeyecedi, verilecekse ne kapsamda verilecedi konusunu, misteri ve sikayet
sahibi ile birlikte belirler.

Itiraz ve/veya sikayet sahibinin komitenin itiraz ve/veya sikayet ile ilgili verdigi karara razi olmamasi
durumunda ¢6zim mercii Istanbul Mahkemeleri‘dir.

Ayrica miisterinin veya ilgili tarafin sikdyet ya da itirazini TURKAK’a dogrudan aktarma hakki da
mevcuttur.
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