TURKECERT

BELGELENDIRME HiZMETLERT LIMITED SIRKETE TL.04 SlKAYET VE |T|RAZLAR TALlMATl
1.0 AMAGC:

TURKCERT ’in Belgelendirme faaliyetlerine iligkin olarak kigi, kurulug veya ilgili
taraflardan gelen sikayet,itiraz ve anlasmazliklarin degerlendirme esaslarinin
aciklanmasidir.

2.0 KAPSAM:

Bu talimat, TURKCERT’ in yurutmekte oldugu tetkik ve belgelendirme faaliyetleri ile
belgelendirmis oldugu musterilerine iligkin olarak kisi, kurulus veya ilgili taraflardan
gelebilecek sikayet, itiraz ve anlagmazliklari kapsar.

3.0 REFERANS DOKUMANLAR;
3.1 Prosediirler

PR.03 itirazlar,Sikayetler ve Anlasmazliklarin Ele Alinmasi Proseduru
PR.10 Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler Proseduru

4.0SORUMLULUKLAR:
Bu talimatin uygulanmasindan Yénetim Kurulu,Sikayet ve itiraz kurulu,Yénetim
Kurulu Baskani ve Belgelendirme Muadurd sorumludur.

5.0 UYGULAMA:

Tetkik ve belgelendirme faaliyetleri ve belgelendiriimig musterilerle ilgili olarak
olabilecek her turlU sikayet, itiraz ve anlagsmazlik dogrudan Belgelendirme Mudurine
iletilebilir. Bu gsikayet ,itiraz ve anlagmazliklar Belgelendirme Mudurune yazili olarak
herhangi bir ortam tipi ile yapilabilir.

Sikayet,itiraz ve Anlasmazliklar asagidaki sekilde tarif edilmistir;

a)Sikayet:Ozel veya tiizel kisilerin Turkcertin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili
performansi,prosedurleri,politikalari,gecici veya surekli personeli,belgelendirdigi bir
kurulugun belgelendirme kapsaminda yaptigi faaliyetler veya Turkcert etkinlikleri ile
ilgili ile ilgili herhangi bir konuya iligkin yaptiklari yazili bagvurulardir.

b)itiraz:Kuruluglarin Turkcertin kendilerini ilgilendiren konularda aldi§i kararlara
kargi yaptiklari yazili bagvurulardir.

c)Anlasmazlik:Ozel veya tiizel kisilerin Turkcertle;farkli  goris,anlayis ve
yorumlamalarda bulunmalarindan dolayi, ilgili gerekgeleri ile birlikte Turkcert'e
yaptiklari yazili bagvurulardir.

Sebebi ne olursa olsun Turkcert’e yapilan sikayetler,itirazlar ve anlasmazliklar ilgili
prosedurlere uygun olarak etkili, agik ve profesyonel bir yaklagimla gizlilik icinde ele
alinir.Belgelendirme Mudura ,sikayet ve itirazlarin olabilecek en yluksek duzeyde
musteri tatmininin saglanarak ¢ézimlenmesinden birinci derecede sorumludur.
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Turkcert’'e yapilacak sikayet,itiraz ve anlagsmazlik basvurularinin Turkcert tarafindan
etkin olarak ele alinmasi i¢in asagidaki bilgileri icermesi gerekir:

-itiraza konu kararin tarih ve numarasi,

-Konuyla ilgili Turkcert personelinin isimleri,

-Itiraz, sikayet ve anlagsmazlik nedenleri,

-Bagvuruyu yapan kisi ve kurulug isim ve adresleri,

-Turkcert'in daha fazla bilgi alabilecegi kisinin iletisim bilgileri

Belgelendirme Mudurune hizmetin yurutulmesi ile ilgili olarak kuruluglardan veya ilgili
taraflardan gelen sikayetler,itirazlar ve anlagmazliklar kayit altina alinir, Sikayet ve
anlasmazlik bagvurusu alindiktan sonra basvuru sahibine bagvurunun alindigi yazil
olarak bildirir.Bu mektupta, basvuru kayit numarasi ile birlikte Belgelendirme
Muduarinan ve basvuruyu izleyecek Turkcert personelinin ismide bildirilir.

TURKCERT’e ulasan, belgeli kuruluglarin yonetim sistemindeki uygunsuzluklardan
kaynaklanan mugteri gikayetleri, Belgelendirme Muduru tarafindan ilgili kurulusa
yazili olarak bildirilir ve kurulugtan hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacagi
duzenlemeler hakkinda bilgi talep edilir.

itiraz, sikayet ve anlasmazlik konusu Belgelendirme Mudiri tarafindan Yénetim
Kurulu Bagkanina iletildikten sonra Yonetim Kurulu Bagkani tarafindan Sikayet ve
itiraz Kurulu giindemine alinarak kurulun toplanmasi icin gereken calismalar
yapilir.Konunun gériigiilecegi tarih ve Sikayet ve itiraz Kurulu Gyelerinin isim ve
ozgegmigleri ilgili taraf veya taraflara teyid icin bildirilir ve talep ettikleri taktirde
toplantiya katilabilecekleri belirtilir. Sikayet ve itiraz Kurulu tyelerinden birine, hakli
gerekge bildirmek kaydi ile, sikayet sahibinin itirazi olmasi durumunda , Sikayet ve
itiraz Kurulunun yedek (iyelerinden birisi kurula dahil edilir. Yeni kurul Gyelerinin
O0zgegmigleri igin tekrar teyit alimir. Kurul konuyu degerlendirir, bu esnada
gerektiginde uzman gorusune basvurabilir, Kurul itirazin kendisine ulagmasini takip
eden 45 gun igerisinde kesin kararini verir.Kurulun vermig oldugu karar kesindir.

itiraz, sikayet Kurulu karari; Belgelendirme miidir(i tarafindan itiraz/sikayet sahibi
kurulusa/kigiye yazili olarak bildirilir ve dosyalanir.

Belgelendirme Muduru gelen bilgileri istatistiksel olarak degerlendirir ve bu
degerlendirmeleri Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda gindeme getirir.

6.0 KAYITLAR

IFR.07 Sikayet Formu

IFR.13 iletisim Formu
TURKCERT web sitesi kayitlar
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