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1. AMAC
Bu Prosediiriin amaci; AVACERT e yapilmis olan sikayet veya itirazlarin alinmasi degerlendirilmesi ve

sonuglandirilmasi igin metod olusturmaktir.

2. KAPSAM
Bu prosediir kurulusumuzun tiim departmanlarini kapsar. ilgili sorumlular prosediir detayindaki faaliyetlerin

yuriitiilmesinden sorumludur.

3. TANIMLAR

Sikayet: Bagvurunun alinmasindan sertifikasyona kadar tiim asamalarda; 6zel veya tiizel kisilerden,
kurulusumuz politikasi, prosediirleri, yonetmelikleri, faaliyetleri, performansi, kadrolu ve anlagmali personeli,
belgelendirme yaptigi kurumlar gibi konular hakkinda yazili veya s6zlii gelen olumsuz basvurular.

Itiraz: Kurulusumuzun gerceklestirdigi belgelendirme faaliyetlerinde almis oldugu kararlara kars ilgili

taraflarca yapilan olumsuz bagvurular.

4. UYGULAMA

Kurulusumuz sikayet veya itirazlar ile ilgili olarak komitelerinin almig oldugu tiim kararlardan sorumludur ve bu
kararlarin uygulanmasi igin gerekli faaliyetleri yiiriitecegini taahhiit eder. Sikayet veya itirazlarin
degerlendirilmesi i¢in komitelerini organizasyon el kitabinda bildirilen niteliklere uygun olarak kurar ve bu
komitelere tarafsizlig1 etkileyecek baskilardan uzak durur. Komiteler kararlart alanlardan ve tetikleri yapanlardan
farkli kisilerden olusturulur. Komiteler personel nitelik matrisinde belirtilmistir.

Sikayet veya itiraz bagvurulari kurulusumuza sozIii veya yazili olarak yapilabilir. S6zlii olarak yapilan sikayet
veya itirazlar mutlaka yazil hale getirilmelidir. Sikdyet ve itiraz Formu web sitemizde yayinlanmaktadir.
Kurulusumuza sikayet veya itiraz ulagmasi durumunda sikéyet veya itirazin alindig1 ve degerlendirilmeye
baslandig1, otuz is giinii iginde ¢6ziime ulastirilacagi bilgisi sikayet ve itirazin alinmasindan sonraki bes giin
icinde sikayet veya itiraz bagvurusunda bulunana yazili olarak bildirilir. Sikayet veya itirazlarin ilerleyen
asamalarinda da yonetim temsilcisi tarafindan basvuruda bulunanlar bildirilir.

Sikayet veya itirazlarin degerlendirmesi kapsaminda gergeklestirilen faaliyetlerle ilgili bilgiler gizli olup,
gerektiginde kurulusumuzu akredite eden kuruluslar harig, hi¢ bir kosulda {i¢iincii taraflara bildirilmez. Yasalar
geregi liciincil taraflara bilgi verilmesi zorunlu oldugunda bagvuru sahibi bu durumdan haberdar edilir.
Kurulusumuz, sikayet sahibi ve belgeli firma sikayetin konusu ve ¢6ziimiiniin kamuoyuna agik hale getirilip
getirilmeyecegine ve getirilecekse bunun hangi mertebede olacagina birlikte karar verir.

Kurulusumuzun faaliyetleri ile ilgili sikayet ve itirazlar siirekli iyilestirme aracidir ve alinan sikayet veya itiraz
i¢in Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu diizenlenerek olasi1 bir uygunsuzlugun tekrarlanmasi énlenir.

Sikayet veya Itiraz bagvuru esnasinda, Sikayet ve Itiraz konusunun igerik, tarih ve varsa numarasi, Basvuruyu

yapan 6zel ya da tiizel kiginin adi, Sikayet veya itiraz kapsaminda yer alan faaliyette gorev alan personellerin
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adlari, Kararin kabul edilmeme nedenleri, Gerektiginde detay bilgi alinabilecek kisi/kisilerin iletisim bilgilerini
saglanmasi gereklidir. Bu bilgilerin eksik olmasi durumunda Yonetim Temsilcisi bagvuruda bulunanlar ile

irtibata gecerek gerekli bilgilerin alinmasini saglar.

4.1. SIKAYETLER
Sikayet bagvurulart; Kurulusumuz yonetim sistemleri belgelendirme faaliyetleri kapsaminda, belgelendirme
basvurularinin degerlendirilmesi, belgelendirme, takip, kapsam genisletme vb. denetimlerinin yapilmasi,
belgelendirme kararinin alinmasi i¢in gecen siire veya benzer konularla ilgili agagidaki konularda olabilir.

e  Denetim ekibi veya denetgilerin tutum ve davranislari,

e Denetim programina uyum,

o  Kurulusumuz belgelendirme faaliyetinde gorev alan personelin performansi,

. Belgelendirilmis kurulus hakkinda hizmet veya iiriin kullanicisi olan taraflarin sikayeti,

e  Akreditasyon kurulusunun belgeli firmalarin logo ve akreditasyon isareti yanlis kullanim1 bagvurusu vb.

e  Kurulusumuzun gergeklestirdigi faaliyetin hizmet bedelinin bagvuran kurulus¢a kabul edilmemesi vb.
Hizmet veya iiriin kullanicist ya da {igiincii taraflarca belgelendirilen kuruluslar hakkinda yapilacak sikayetlerin
oncelikle belgelendirilen kuruluslara dogrudan yapilmasi ve sikdyet sonucunun tatmin edici olmamast
durumunda kurulusumuza sikayet bagvurusu yapmasi gerekmektedir. Bu durumda olmayan sikayetler
degerlendirmeye alinmaz.
Sikayete esas konuda bagvuran tarafin gegerli belgeye sahip olmasi ve bu belgelerin kurulusumuz tarafindan
diizenlenen belge kapsaminda yiiriitiilen faaliyetler i¢inde yer almasi gerekmektedir. Gegerliligi dogrulanamayan
sikayetler igleme alinmaz.
Sikayet konusu belgelendirilen kurulus olmasi durumunda kurulusumuz belgelendirilen kurulustan sikayet
konusu ile ilgili kendi sikayet degerlendirme prosediir’ iinii uygulamasini ve gerekli diizeltici dnleyici faaliyeti
gerceklestirerek kurulusumuza yanit vermesini isteyecektir. Bu sekilde ki sikayetlerde belgelendirilmis
kurulusun belgelendirilmis yonetim sisteminin etkinligi de degerlendirilir.
Sikayet islemi; Sikayet Bildirim Formuna konu ile ilgili belge ve dokiimanlar eklenip, kayit edilerek baslatilir.
Sikayet bagvurusu kayit isleminden sonra Yonetim Temsilcisine iletilir. Sikayetin isleme alindig1 ve degerlendir-
menin tamamlanarak en ge¢ otuz giin icerisinde siirecin sonuglandirilacagina dair bagvuru sahibine bes is giinii
icerisinde bilgi yazisi yazilir.
Sikayetlerle ilgili ibraz etme, arastirma ve karar, sikayet sahibine kars1 herhangi bir ayrimcilik igermemelidir.
Belgelendirilmis miisteri hakkindaki gegerli herhangi bir sikayet, kurulusumuz tarafindan s6zii edilen
belgelendirilmis miisteriye zamaninda yonlendirilmelidir.
Yonetim Temsilcisi tarafindan sikdyete esas konunun ¢6ziime kavusturulmasi amaci ile Sikayet Komitesinin
toplanmasi1 saglanarak, sikdyet basvuru tarihinden itibaren 30 giin igerisinde tamamlanarak gizlilik esaslarina

uygun olarak yazili olarak bagvuru sahibine yanit verilir. Sayet gergeklestirilecek diizeltici faaliyet daha uzun bir
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zaman gerektiriyorsa ve bu durum 6nceden biliniyorsa sikayette bulunana bilgi aktarim1 yapilir. Bu siire zarfinda

basvuru sahibi yapilan islemler hakkinda bilgi sahibi olmak iizere kurulusumuzu arayabilir.
Sikayete esas konunun ¢oéziimlenmesi amaci ile diizeltici faaliyet baslatilir. Gerekmesi durumunda ilgili
boliim/siiregte olagan disi i¢ denetim gergeklestirilebilir. Sikayet kurulusumuzdan belgeli bir firmaya ait ise,
sikdyet firmaya yonlendirilir ve gerektiginde ilgili firmada olagan dis1 denetim gerceklestirilebilir.
Sayet gergeklestirilecek diizeltici faaliyet daha uzun bir zaman gerektiriyorsa ve bu durum dnceden biliniyorsa
sikayette bulunana bilgi aktarimi yapilir. Bu siire zarfinda bagvuru sahibi yapilan islemler hakkinda bilgi sahibi
olmak tizere kurulusumuzu arayabilir.
Kurulusumuz yukaridakilerin disinda genel olarak yapilan diger sikayetlerin ( telefona cevap, yanlis fatura
kesimi, iletisimsizliklerden kaynaklanan vb.) degerlendirmesini sikayet komitesine gondermeden Yo6netim
Temsilcisi tarafindan form doldurularak takip ederek yapar.
4.2.iTIRAZLAR
Itiraz bagvurular1; Kurulusumuzun Uriin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak aldig1 karara kars1 asagidaki
konularda olabilir.

e Hizmet bedeline yapilanlar

e  Kurulusumuzun denetleme islemine devam etmeme karari almasina yapilanlar

e Belgelendirme kapsamina yapilanlar

e  Tarafsizlig1 bozacak unsurlarin 6nlenmesine yapilanlar

e Bagvuru esnasinda yapilmasi gerekenlerle ilgili yapilanlar

e Denetlenen miisterinin yonetim sistemini etkin olarak uygulamadaki ve standarda uygunluk

konusundaki objektif kanitlara dayandirilarak rapor edilen uygunsuzluklar ile ilgili (majér, mindr)
yapilanlar

e Belgelendirme kararlar ile ilgili (belge vermemek, belgeyi askiya almak, geri cekmek, vb) yapilanlar

e Denetim sonucu alinan kararlara yapilanlar

e  Denetim programi diizenleme ve kararlara yapilanlar (denetgiler, sahalar, isletmeler..vb)

e  Kararlarimizin miisterinin isteklerine aykiri olmasi durumunda yapilanlar
Kurulusumuz tarafindan alinan karara itiraz, karar bildirim tarihinden itibaren otuz giin igerisinde yazil1 olarak
yapilmalidir.
itiraz bagvurusu Yonetim Temsilcisi tarafindan alinir. Itiraz bagvurusunun isleme alindig1 ve degerlendirmenin
tamamlanarak en ge¢ otuz giin igerisinde siirecin sonug¢landirilacagina dair bagvuru sahibine bes is giinii
igerisinde bilgi yazis1 yazilir. Yénetim Temsilcisinin koordinasyonunda GT.006 itiraz ve Sikayet Komitesinin
toplanmasi saglanarak degerlendirme yapilir. GT.006 itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan olusturulan goriis,
Genel Miidiir tarafindan degerlendirilir. Gerekli goriildiigii durumlarda Hukukgularin goriisleri de alinir.
Goriisler dogrultusunda alinan karar Yonetim Temsilcisi tarafindan bagvuru sahibine gizlilik sartlar1 yerine

getirilerek yazil1 olarak bildirilir. Itirazin sonuglandirma siirecinin uzamasi durumunda basvuru sahibine tekrar
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yazilarak gelismeler hakkinda bilgi verilir. GT.006 itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan alinan kararlara bagvuru

sahibinin tekrar itiraz etmesi durumunda hukuki yontemlere basvurulur. itiraz Komitesi tarafindan ¢oziilemeyen

itirazlar GT.006 Itiraz ve Sikayet Komitesi tarafindan da degerlendirilebilir.

Kurulusumuz, itiraz1 gegerli kilmak i¢in gerekli olan tiim bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasindan

sorumludur.

5.0. ILGILI DOKUMANLAR
FR.016 Sikayet ve itiraz Formu,
Toplant1 Tutanaklari,

GT.006 itiraz ve Sikayet Komitesi
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