SIKAYETLER PROSEDURU artibel

SYSTEM&CERTIFICATION

1. AMAC:
Bu prosedirin amaci; belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen
sikayetlerin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

2. UYGULAMA:

SIKAYET: Herhangi bir kisi veya kurulusun, itirazdan farkli olarak bir cevap beklediginde, bir uygunluk
degerlendirme kurulusu veya akreditasyon kurulugsuna kurulugun faaliyetleriyle ilgili olarak yaptigi
memnuniyetsizlik ifadesi

Artibel veya personeli tarafindan verilen karar veya uygulamalardan dogrudan etkilenen taraflarin yapacagi sikayetler,
itiraz kapsaminda ele alinir ve itirazlar Prosediiriine gére isleme tabi tutulur.

Sikayetler, o6zellikle yapilan belgelendirmeler, belgelendirilen kuruluslar ve bunlarin faaliyetleri veya sirketimiz
personelinin uygulamalari olmak Uzere herhangi bir konuda gelebilir. Sikayetlerin alinmasi, degerlendirimesi ve
kararlastiriimasi ile ilgili proses web sitesinde ve halka agik bilgilendirme kanallarinda 6zellikle agiklanir ve belirtilir.

Web sitesinde bu amag ile 6zellikle bir form bulundurulur.

Gelen tim sikayetler, Sikayet Formuna kaydedilir ve gelen orijinal kayit ve dokiimanlari ile birlikte iligtirilir. Gelen
sikayetler ile ilgili bir sikayet listesi olusturulur.

Gelen her tirl0 sikayet Belgelendirme MudirQ tarafindan ele alinir. Sikayetin ilk degerlendirmesi Belgelendirme Mudiri
tarafindan yapilir. Belgelendirme Mudira sikayet nedenlerini ve iligkili konu ve olaylari tam olarak 6grendikten sonra
sikayet ile ilgili kararini verir ve sikayeti ¢gézimlemeye galisir.

Sikayet ¢dziimlenemiyor ve ilgili taraflar tatmin olmuyor ise sikayetler Sikayet ve itiraz komitesinin giindemine alinir ve
burada karar verilir.

Kayit altina alinan sikayet; itiraz ve sikayet takip formuna kayit edilir.

Sikayetler ile ilgili Yapilacak islemler
Alinan tim sikayetler kayit altina alinacak ve sikayetler dosyasinda saklanacaktir. Sikayetlerin kayitlari ile birlikte bu
konu ile ilgili elde edilen her tirli dokiiman, delil veya kayit da ilistirilerek saklanacaktir.

Gelen sikayet sirketimizin sistemi veya belgelendirme faaliyetleri ile veya sirketimiz tarafindan belgelendiriimis her
hangi bir kurulus ile ilgili olabilir. Eger sikayet belgelendirilmis bir kurulus ile ilgili ise her hangi bir karar vermeden énce
belgelendiriimis kurulusun sikayetleri ele alma ve deg@erlendirme etkinligi g6z 6nlne alinacaktir. Sikayetin
alinmasindan sonra sikayet sahibine sikayetin alindidi ile ilgili ve daha sonra yapilacak faaliyetler ile ilgili yazili olarak
bilgi verilir. Eger sikayet belgelendiriimis olan bir kurulusun faaliyetleri ile iligkili ise degerlendirme prosesinin ilgili
kurulusun yénetim sisteminin etkinliginin degerlendiriimesini icerecedi ve bunun yéntemi (ara denetim, 6zel denetim
vb.) bildirilir. Ayrica artibel den belgeli firmalar akreditasyon kurumuna artibel ile ilgili sikayetlerini iletme hakkina
sahiptir.
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Belgelendirilmis olan bir kurulugun faaliyetleri ile ilgili gelen sikayetler gelir gelmez en geg 9 is giinii icerisinde sikayet
nedenleri ile birlikte belgeli kurulusa bildirilir ve yapacaklar dizeltici faaliyetler ile ilgili bilgi istenir. Bu bilginin gelme
siiresi normalde max. 30 giindir.

Belgelendirilmis kurulus sikayetlere yeterli cevap veremiyor ise ve ydnetim sisteminin islemesi bu konuda etkin
bulunmamis ise belgenin askiya alinmasi ve iptali ile ilgili olarak Sistem Planlama Prosediirii devreye girer.

Gelen her tirli sikayet ve sikayet ile ilgili islemler ve bu asamada olusan bilgiler sir niteliginde gizli olarak tutulacaktir.
Sikayetler sirketimizin tam zamanli veya taseron tim personeline gelebilir. Gelen tim sikayetler kaydedilip

Belgelendirme Mudurlne iletilir.

Belgelendirme Muidiri sikayetin mahiyetini ve nedenlerini sikayet sahibi ile de iletisim kurarak agida c¢ikarir ve
sikayetin gegerliligini onaylar.

Sikayetler sonuglandirilanciya kadar Belgelendirme Mudurinin sorumlulugunda kalir. Belgelendirme Mudurd
sikayetin tim sireglerini ve tUm asamalarini izler. Takip edilecek faaliyetlerin ilgili zaman dilimleri icerisinde yerine

getirilmesini saglar.

Tim sikayetler Belgelendirme Mudirl tarafindan bir dizeltici veya 6nleyici faaliyetin konusu haline getirilir ve
Belgelendirme MidUr( tarafindan takip edilir.

Sikayet edilen belgelendirilmis kurulusun 6nerdigi diizeltici faaliyetin igerisinde ve sikayetin nedenini ve ¢6zimuni ele
alan Kisilerin igerisinde sikayet ile dogrudan alakali olan kisilerin bulunmamasi talep edilir. Bu durum hem yapilan
yazigsmalar ile hem de yapilacak olan ara denetimde dogrulanir.

Sikayetin nihai karari alindiktan ve uygulandiktan sonra karar ve uygulama sonuglari sikéyet sahibine yazili olarak
Belgelendirme Midur( tarafindan bildirilir.

Sikayetin ele alinmasindan ve degerlendirimesinden sonra Belgelendirme MUdir( sikayet sahibi ve sikayet edilen
belgelendiriimis kurulus yetkilileri ile sikayetin ve ¢6zimUnin halka agik bilgi seklinde yayinlanip yayinlanmamasi

konusunu gorisar. Birlikte karar verirler.

3. iLGiLi DOKUMANLAR:

. P.02 Kayitlarin Kontroli Prosedri
. P.08 Sistem Planlama Prosedirii
. P-11 ltirazlar Prosedir

o F-51 Sikayet Formu
. F-64 ltiraz ve Sikayet Takip Formu
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