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1.AMAC

Bu prosediriin amaci firmamiza gelen itiraz ve sikayetlerin nasil ele alindigini tarif
etmektir.

2.SORUMLULAR

e Genel Mudir

e itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi
e Yonetim Temisilcisi

e Misteri Temsilcisi

3.TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan belgelendirme kurulusuna ya da akreditasyon
kurulusuna memnuniyetsizlik ifadesi.

itiraz: Misterinin, kendi ydnetim sisteminin belgelendirilmesine dair herhangi bir kararin
tekrar degerlendirilmesi icin belgelendirme kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna
talepte bulunmasi.

4. UYGULAMA

TUNACERT kendisine iletilen sikayet ve itirazlari nasil ele alacagini anlattigi bu
dokiimani web sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir. PR.08 itiraz ve Sikayet Yoénetimi
Prosesine gore yapilmakta.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen sirecin tim
asamalarinda gorisleri alinan kisiler tarafsizlik ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve
itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar. Bu silirecte gorev alacak
kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

4.1 Sikayetlerin degerlendirilmesi:

TUNACERT e gelen sikayetler ;
1. TUNACERT in sistem belgelendirme faaliyetleri,
2. TUNACERT in belgeli musterileri,
3. Yada herhangi bir baska konu ile ilgili olabilir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Yonetim Temsilcisi Genel Mudur
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Sikayetleri alan TUNACERT personeli FRM.38-itiraz-Sikayet Degerlendirme Formu’ nu

doldurarak Yonetim Temsilcisi’ne iletir. Yonetim Temsilcisi sikayeti incelediginde ilk olarak
sikayetin TUNACERT ‘in faaliyetleri ile ya da musterileri ile ilgili olup olmadigini teyit etmeli
ve bu duruma gore ele almalidir. Musteri ile ilgili bir sikayette Tunacert sistemin etkinliini goz
oninde bulundurur.
Yénetim Temsilcisi, sikdyetin konusuna gére, ele alinmasi icin Sikayet ve itiraz Degerlendirme
Komitesi Listesi (LST.10)'nden ekip olusturur. Sikayeti sorusturacak ekip konuyu
degerlendirebilecek yetkinlikte kisiler olacak sekilde belirlenir. Ayrica bu kisiler sikayete
sebep olan durumla ilgisi olmayan kisiler olmali ve belgelendirme kararini verenlerden ve
tetkikleri yapanlardan farkli olmasini saglanir.Ayni olmasi durumunda belgelendirme mudiri
ve genel mudir YSP ‘yi dikkate alarak vekaleten komite Uyesi atar. Komitenin toplanmasi
icin en az bir baskan ve iki Gyenin katihmi gereklidir. Degerlendirme ekibi uygun gordigi
dizeltici ya da 6nleyici faaliyeti Yonetim Temsilcine bildirir. Sikayetlerin kabul(, sorusturmasi
ve kararl, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol agmayacak sekilde ele alinir.

Sikayet ile ilgili yapilacak faaliyet ve ilgili sorumlular, Yonetim Temsilcisi tarafindan
sikayet sahibine ayni form ile yazili olarak en gec¢ 1 hafta icinde bildirilir. Sikayetin alindigi
tarihten itibaren en gec 1 ay icinde uygulanan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibine, Yonetim
Temsilcisi tarafindan yazili olarak bildirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli DOF (in baslatilmasi, kapatiimasi, uygulama
sonuglari vs. gibi agsamalari igeren sirecin takibi Yonetim temisilcisi tarafindan yaratalur.

Sikayet sahibi belirlenen ¢6zim vyollarini kabul etmezse sikayet itiraza donusir ve
itiraz degerlendirme siirecine goére ele alinir.

Sikayet ve itiraz dogrulanmasi ve incelenmesi, yapilirken énceki benzer Sikayet ve
itirazlarin sonuglari gz éniinde bulundurulur.

TUNACERT, sikayet konusu ve bunun ¢ézimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegi,

verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, misteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.

Musteri haricindeki kaynaklardan saglanan musteri hakkindaki bilgi (sikayetgiler,
diizenleyiciler) TUNACERT’in politikasiyla tutarli sekilde gizli olarak ele alinir.

Ozel bir misteri veya kisi hakkindaki bilgi tictincii bir tarafla ilgili musteri veya kisinin yazili
izni olmaksizin aciklanmaz. TUNACERT e Uclnci bir tarafa gizlilik arz eden bilgiyi saglamasi
kanunlarca istendigi durumda ilgili misteri veya kisiye, saglanan bilgi hakkinda 6nceden
bildirimde bulunulur.

4.2 itirazlarin degerlendirilmesi:
HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Yonetim Temsilcisi Genel Midir
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Tarafimiza ulasan itirazlari alan TUNACERT personeli FRM.38-itiraz-Sikayet Degerlendirme
Formu’ nu doldurarak Yonetim Temisilcisi’ne iletir. Yonetim Temisilcisi itirazi incelediginde ilk
olarak sikayetin TUNACERT’ in faaliyetleri ile ya da mdusterileri ilgili olup olmadigini teyit
etmeli ve oyle ise ele almalidir.

Yonetim Temisilcisi, itirazin konusu ve 6nemini dikkate alarak,itirazin gegerli olmasi igin butin
gerekli bilgileri toplar ve dogrular. Gerekli diizeltici ya da 6nleyici faaliyeti baslatir. Yonetim
Temisilcisi, itirazin konusuna gore, ele alinmasi icin Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi
Listesi (LST.10)’'nden ekip olusturur. itirazi sorusturacak ekip konuyu degerlendirebilecek
yetkinlikte kisiler olacak sekilde belirlenir. (Bu {yeler ile FRM.24 Komite Uyeleri Hizmet
Sozlesmesi imzalanir ve (yelik kriterlerine sahip olmasi icin gerekli bilgilendirmeler yapilir.)
itirazi sorusturacak ekip konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte kisiler olacak sekilde
belirlenir. Ayrica bu kisiler itiraza sebep olan durumla ilgisi olmayan kisiler olmal ve
belgelendirme kararini verenlerden ve tetkikleri yapanlardan farkli olmasini saglanir.
Degerlendirme ekibi uygun gordigi dlzeltici ya da onleyici faaliyeti Yonetim Temsilcine
bildirir.

Komite Gyeleri, belgelendirme kararini verenlerden ve tetkikleri yapanlardan farkl
olmasini saglanir. itirazlarin kabulii, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir
uygulamaya yol acmayacak sekilde ele alinir. itiraz alindiktan sonra derhal komite toplantiya
cagrilir ve komite en gec¢ 1 hafta icinde toplanir. Komite kararini en ge¢ 1 ay icinde
TUNACERT’e bildirmelidir. Komite karari itiraz sahibine 1 hafta icerisinde Yonetim Temsilcisi
tarafindan FRM.38 itiraz Sikayet Formu ile bildirilir. Sonuglar kurul komite toplanti raporu
ile(FRM.35)kayit altina alinir ve onu sahibine resmi bildirim yapilir.

Musteri haricindeki kaynaklardan saglanan musteri hakkindaki bilgi (sikayetgiler,
diizenleyiciler) TUNACERT politikasiyla tutarh sekilde gizli olarak ele alinir.

Ozel bir misteri veya kisi hakkindaki bilgi tictincii bir tarafla ilgili musteri veya kisinin yazili
izni olmaksizin agiklanmaz. TUNACERT e Uglincu bir tarafa gizlilik arz eden bilgiyi saglamasi
kanunlarca istendigi durumda ilgili misteri veya kisiye, saglanan bilgi hakkinda dnceden
bildirimde bulunulur.

- Komitenin kararinin itiraz sahibi tarafindan kabul /memnun edilmemesi durumunda,
- Komitenin sikayeti ¢c6ziimleme siliresinin asiimasi durumunda,

5. iLGiLi DOKUMANLAR

Kurul-Komite Toplanti Raporu (FRM.35)

Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu (FRM.38)
Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi Listesi (LST.10)
Sikayet ve itiraz Yonetimi Prosesi (PR.08)

hoObd=

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Yonetim Temsilcisi Genel Mudur
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