UNIVERSAL SERTIFIKASYON UYGUNLUK DEGERLENDIRME A.S. UNIVERSAL
CERTIFICATION
ITIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU Dokiiman No: P17
1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; itiraz ve sikayetlerin alinmasi, dederlendirilmesi ve karar verilmesiyle ilgili uygulanacak
yontemi belirlemektir.

2. TANIMLAR

itiraz: Deney hizmeti talep eden kisi veya kurulusun talep ettigi hizmetin sonucuna iliskin Universal
Sertifikasyon tarafindan verilen bir karar veya sonucun dogru bulunmamasi ve yeniden dederlendirilmesi
talebidir.

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

3. ILGILI DOKUMANLAR

P17-GN-FO01 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 sikayetleri ele alma prosesinin tanimini, talep olmaksizin erisilebilecek sekilde
kamuya acik tutmustur.

Bir sikayetin alinmasi (izerine laboratuvar; sikayetin, sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olup
olmadigini dogrulamali, eder Gyleyse sikayetle ilgilenmektedir.Sikayet, Laboratuvar faaliyetleri ile ilgili olmasi
durumunda Laboratuvar sikayeti kabul ettigini bildirmek ve ilerleme raporlarini ve sonucu sikayetciye
sunmakla gorevlidir.

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

Universal Sertifikasyon hizmetleri ile ilgili itirazlari yazili veya e-posta yolu ile kabul edilir. Sikayetler ise sozli
olarak da kabul edilebilir. Itiraz veya sikayetler Itiraz ve Sikayet Dederlendirme Formu ile kayit altina alinarak,
itiraz veya sikayeti alan personel tarafindan Yénetim Temsilcisine iletilir.

itiraz ve sikayetler, (7) yedi is glinii igerisinde degerlendirilir, itiraz ve sikayet sahibine yazili olarak bilgi verilir.
Itiraz veya sikayet sahibinin degerlendirme sonucundan memnun olmamasi ve itiraz veya sikayetini
sirdiirmesi durumunda gerekli ise diizeltici/onleyici faaliyet aslatilir.

Itiraz veya sikayet tarihinden en geg (1) bir ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, itiraz veya sikayet
sahibi tarafa, yazih olarak bildirilir.
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4.2. ilgili 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, hicbir durumda Uglinci taraflara
bilgi verilmez.

Gerek gorilmesi durumunda Universal Sertifikasyon, sikayet konusu ve bunun ¢éziimiiniin kamuoyuna verilip
verilmeyecedi, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.

Itiraz ve/veya sikayet sahibinin itiraz ve/veya sikayet ile ilgili verdigi karara razi olmamasi durumunda ¢oziim
mercii Istanbul Mahkemeleri'dir.

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

5. REVIZYON DURUMU

Revizyon Revizyon .
No Tarihi Revizyon Agiklamasi
0 - Ilk Yayin
HaZIl‘layan Onaylayan
Yasemin TACYILDIZ iLHAN Osman CAMCI

Kalite Yonetim Temsilcisi

Laboratuvar Miduri
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