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itiraz Bagvursu

Sikayet Basvursu

Bagvurunun
alinmasi ve kaydi

Bagvurunun gbézden
gecirilmesi

Misteri ile ilgili sikayetler

Misteri ile ilgili
sikayetin incelenmesi

Misteri firma
tarafindan
faaliyetlerin
yuratulmesi

Basvurunun
gozden gegirilmesi

Planlama

Sikayetin incelenmesi

Duzeltme ve duzeltici
faaliyetlerin
yuritilmesi

kendilerini ilgilendirilen konularda aldig
kararlara karsi yaptiklari bagvurulardir. Alinan
karara karsi itiraz, kararin bildirim tarihinden
itibaren 30 giin igerisinde yazili olarak
yapilmaldir.

Belgelendirme bagvurusunda bulunan ya da
belgelendirilen musterilerin, firmamizin

Miisteri iligkileri

itiraz/Sikayet Bildirim
ve Degerlendirme Formu

Herhangi bir kisi ya da kurulusun, Firmamizin
belgelendirme ve denetim faaliyetleri ile ilgili
performansi, prosedirleri, politikalari, gegici veya
stirekli personeli veya belgelendirdigi bir kurumun
belgelendirme kapsaminda yaptigi faaliyetler veya
firmamizin etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya
iliskin yaptiklari sézIu veya yazili olumsuz
bagvurulardir.

Misteri iliskileri

itiraz/Sikayet Bildirim
ve Degerlendirme Formu

Yazili veya sozlii olarak gelen basvurular ilgili

Miisteri iligkileri

itiraz/Sikayet Bildirim

sikayet degerlendirme prosediriinii uygulamasi ve
sonuglarini RC'ye bildirmesi istenir.Gerektiginde
kurulusa ait i¢ tetkik ve yonetimin gozden gegirilmesi
vb. kayitlarda talep edilir. Misteri tarafindan
yuritulen faaliyetler sikayetler sahibine gizlilik
kurallari gergevesinde bildirilir.

personel tarafindan alinarak forma islenir ve Belg. Muduri ve Degerlendirme Formu
Belgelendirme Muduri'ne iletilir. izleme Listesi
@ Belg. Muduri Yazigmalar
Belgelendirme Mudiirii, basvuruyu niteligi agisindan Miisteri ili§kileri
gozden gegirir.
RC'den belgeli firmalara yénelik gelen sikayetler igin Belg. Muduri Yazigmalar
ilave deliller istenir ve sikayetin dogrulamasi yapilir.
Belgelendirme Muduri tarafindan sikayet konusu ve
ilgili nedenler gerekli gizlilik kurallarina uyacak sekilde
en geg 1 hafta igerisinde musteri firmaya bildirilir.
Sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim . e
@ sisteminin etkinligi dikkate alinir . Kurulusun kendi Mausteri lligkileri Yazigmalar

Belg. Muduri

Yapilan faaliyetler Belgelendirme Mudiird
tarafindan kontrol edilir. Tatmin edici bulunmaz ise
Ozel Denetim planlanir ve ilgili prosesler uyarinca
gerekli islemler yuratulir.

Belg. Muduri

Denetim Raporlari

Belgelendirme Mudiirii tarafindan sikayet incelenir.
Gerekli ise daha fazla kanit istenerek dékiimanlar
toplanir. Diizeltici faaliyet prosediiriine gore diizeltme
ve duzeltici faaliyet agilir ve yUrittlecek faaliyetlerin
sorumlulari belirlenir. Sorumlular, sikayete konu olan
hususlara dahil olmayan kisi(ler) den olusur.

Belg. Muduri
Sorumlu kisi

Duzeltici
onleyici Faaliyet
Formu

Sikayetle ilgili faaliyetler atanan sorumlular
tarafindan yuratulir. Sikayete yonelik faaliyetler RC
proseddrlerine buttintyle uygunlugu agisindan safha
safha izlenir ve faaliyetlerin RC politikalarini yansitip
yansitmadigi degerlendirilir. Gerektiginde sikayet
sahibine faaliyetin durumu ile ilgili bilgi verilir.

Belg. Muduri

Duzeltici
onleyici Faaliyet
Formu
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Sikayetle ilgili yapilan faaliyeler tamamlandiktan Belg. Mudiirii Yazismalar
Faaliyet sonuglermm sonre sikayetin sonucu, gizlilik kurallar
bildirilmesi cercevesinde resmi olarak sikayet sahibine
bildirilir.
Sikayet @ Misteri ve/)/e.ya ilk?yet sahibi ile birlikte sikayetin Belg. Mudiirii izleme listesi
sahibi konusu ve ¢6zimiinin kamuya aglip agiimamasina ve
eger agilacaksi hangi mertebede agilacagina karar
onayi verilir. Sikayetin devam etmesi veya sikayetin
¢Ozimunun hukuki bir diizenleme gerektirmesi konu
durumunda itiraz komitesine intila eder.
Olumsuz
itiraz Komitesi bildirim yapilarak en kisa zamanda
itiraz Komitesinin toplanmasi saglanir. Degerlendirmeye katilacak
haberdar edilmesi kisiler tetkiki gergeklestiren kisiler ve karar Belg. Mudiiri Yazigmalar
alicilarindan farklidir ve itiraza konu olan hususlara
dahil olmayan kisi(ler)den olusur.
iti hibine bilei itiraz ve sikayet sahibine, konunun incelemeye
iraz sahibine bilgi M P . o
verilmesi alindigi ve komite dyeleri bildirilir.Uyelere bildirim Miisteri iliskileri Yazismalar

Konunun incelenmesi
ve faliyetlerin
belirlenmesi

Faaliyetlerin
degerlendirilmesi

Raporun onaylanarak
basvuru sahibine
bildirilmesi

itiraz
Sikayet
sahibi
onayl

tarihinden itibaren 15 giin igerisinde itiraz hakki
vardir.Uyelere hakli bir gerekge ile itiraz olmasi
durumunda alternatif Gye ile degisiklik yapilir.
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Komite tarafindan itiraz ve sikayat incelenir.Gerekli
tim deliller toplanir ve ne tiir faaliyetlerin
gergekletirilecegi onceki sikayet ve itiraz
sonuglarida dikkate alinarak belirlenir. Konu ilgili
dizeltme ve diizeltici faaliyet planlamasi sorumlu
tespit edilerek yapilir.

Komite Uyeleri Toplanti Raporlari

Yapilan faaliyetlerin etkinligi degerlendirilerek
karara baglanir. Degerlendirme, sorusturma ve
alinan karar, itiraz ve sikayet sahibine karsi ayrimci
bir sonug icermeyecek sekilde alinir. itiraz komitesi
tarafindan alinan karar Belgelendirme Mudiirii'ne
iletilir.

Komite Uyeleri Toplanti Raporlari

Faaliyet Raporlari
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itirazin ve sikayetin ilerleme raporlari ile sonucu
itiraz veya sikayet sahibine bildirilir. Musteri

ve/veya sikayet sahibi ile birlikte sikayatin konusu Belg. Mudrd Yazismalar
ve ¢oziimiinin kamuya agilip agilmamasina ve eger
agilacaksa hangi mertebede agilacagina karar
verilir.
@ itiraz komitesinin aldigi tiim kararlarla ilgili olarak Izleme Listesi
taraflar arasinda uzlasma olmamasi durumunda Belg. Muduri Sozlesme

¢6zUm yeri sozlesme sartlari gercevesinde T.C.
istanbul Mahkemesidir.
Uzlagma olmasi durumunda proses son bulur.

itirazlar ve sikayetleri ile ilgili bilgiler,baska kurulus ve otoritelere agiimasi durumunda
musterinin onayi alinmalidir.Kanuni zorunluluk olusmasi durumunda musteriden
6nceden onay alinir.
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