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1 Amag

Bu prosediiriin amaci, yonetim sistemleri belgelendirmesi kapsaminda S&Q Mart Cert
Belgelendirme BOlUmu faaliyetleri ile ilgili olarak S&Q Mart Cert’ e ulasan itiraz ve
sikayet basvurularinin hizli ve etkin bir sekilde degerlendirilerek sonuglandiriimasinin

saglanmasidir.

2 Kapsam

Bu prosedir S&Q Mart Cert Belgelendirme BOlimU tarafindan gergeklestirilen

belgelendirme ile ilgili faaliyetlere uygulanir.

3 Referanslar

3.1 Ilgili Dokiimanlar
TS EN ISO/IEC 17021 madde 9.7 - 9.8

C-1.02 Dokimanlarin Kontroll Proseduri
C-1.03 Kayitlarin Kontrolli ProsedUiri

C-1.05 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

C-2.01 Teklif Verme, S6zlesme Hazirlama ve Faturalama Prosediri

C-3.07 Belgenin Askiya Alinmasi, Iptali Prosediri

C-3.09 Uygunsuzluk Kayitlari ve Dulzeltici Faaliyetlerin Takibi Proseduri

C-4.02 Belge Dlizenleme Prosedtiri
C-4.03 Belge Kullanimi ve Logo Kullanim Prosedur

Sistem Belgelendirmesi Icin Genel Sartlar Kitapcig§i
3.2 Ilgili Kayitlar

C-2.02-F.01 Sikayet ve Itiraz Basvuru Formu
C-2.02-F.02 Musteri Memnuniyeti Anket Formu

4 Tanimlar

ANLASMAZLIK: Belgelendirme kapsaminda, S&Q Mart Cert tarafindan alinan

kararlarla ilgili anlasmazlk
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SIKAYET: Ozel veya tizel kisiler tarafindan yénetim sistemleri belgelendirmesi
kapsaminda verilen hizmetlerle ilgili ‘‘akreditasyon kurulusu ile ilgili olanlar dahi,
Y S&Q Mart Cert’ in prosedirleri, politikasi, hizmet performansi, daimi ya da gegici
personeli, dizenledigi belgeler kapsaminda gergeklestirdigi faaliyetler veya S&Q Mart
Cert Belgelendirme BolimU’ nin faaliyetleri kapsaminda herhangi bir konuya iliskin
yapilan yazili olumsuz basvurulardir.

ITIRAZ: Belgelendirme kapsaminda herhangi bir konuda 6zel veya tiizel kisilerin, S&Q
Mart Cert’ in kendilerini ilgilendiren konularda aldigi karara karsi yapilan yazili
basvurudur. itiraz igin aranilacak tek kosul, S&Q Mart Cert’ in aldi§i kararin itiraz eden
tarafin isteklerine karsit olmasi ve anlasmazlik basvurusu ile c¢ézimlenememis
olmasidir.

ITIRAZ KURULU: Yonetim sistemleri belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak S&Q
Mart Cert’ in aldigi kararlara yo6nelik olarak vyapilacak itirazlarin ve sikayetler
incelenerek karara baglanmasi amaci ile s6z konusu faaliyette gérev almayan, karar
alinacak konu hakkinda yeterli bilgi ve deneyim sahibi S&Q Mart Cert iginden ve
disindan cesitli sektdr temsilcisi uzman kisilerden olusturulan Genel Midire bagh
gruptur.

S&Q MART CERT BB : S&Q Mart Cert Belgelendirme Balimu

Yonetim Sistemi: Kalite Yonetim Sistemi

5 Sorumluklar ve Personel

5.1 Prosediiriin yiritiilmesi

Prosedirin ydratilmesinden ve onayindan Genel Midir sorumludur.

5.2 Prosediiriin kullanicilari
Bu prosedirin kullanicilar S&Q Mart Cert Belgelendirme B6limG personelleridir.

Itiraz basvurularinin  dederlendiriimesi ve sonuglandirilmasindan Itiraz Kurulu
sorumludur.

Dederlendirilen itiraz ve sikayet basvurularinin basvuru sahibine bildiriimesinden ve
kayitlarin tutulmasindan Belgelendirme Bolim Midurd sorumludur.

Sikayet basvurularinin izlenmesinden, sonuglandiriimasindan S&Q Mart Cert
Belgelendirme B6lim Miduird sorumludur.

Milsteri memnuniyet anketlerinin uygulanmasindan ve dederlendirilmesinden Y6énetim
Temsilcisi sorumludur.

6 Prosediir

6.1 Genel

Yonetim sistemleri belgelendirmesi kapsaminda S&Q Mart Cert Belgelendirme Bolim
faaliyetleri ile ilgili olarak S&Q Mart Cert’ e ulasan itiraz ve sikayet basvurularinin
uygun ve hizli bir bigimde dederlendiriimesi ve sonuglandirilmasi igin asadidaki esaslar
uygulanir.
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6.2 Sikayet Basvurularinin Ele Alinmasi ve Isleme Konulmasi:

Ozel veya tizel kisiler;

a-) S&Q Mart Cert’in belgelendirdigi belgelendirilmis kuruluslar,

b-) S&Q Mart Cert’in belgelendirdigi belgelendirilmis kuruluslarin musterileri,
c-) Kamu kurumlari,

d-) Ozel kuruluslar,

e-) S&Q Mart’ iIn musterileri ve kamunun diger Gyeleri,

f-) diger ilgili taraflar tarafindan yonetim sistemleri belgelendirmesi kapsaminda

verilen hizmetlerle ilgili V' akreditasyon kurulusu ile ilgili olanlar dahil " olarak
ulasan yazili olumsuz basvurulardan bazilari asagidaki konular olabilir:

- Denetim ekibi veya denetgilerin tutum ve davranislari,
- Denetim programina uyum,
- S&Q Mart Cert belgelendirme faaliyetinde goérev alan personelin performansi,

- Belgelendirilmis kurulus hakkinda hizmet veya Uurin kullanicisi ya da GglUnci
taraflarin sikayeti,

- Akreditasyon kurulusunun belgeli firmalarin logo ve akreditasyon isareti yanlis
kullanimi konusundaki basvurusu,

- S&Q Mart Cert tarafindan gergeklestirilen faaliyetin hizmet bedelinin basvuran
kurulusca kabul edilmemesi vb. konular S&Q Mart igin sikayet olarak kabul edilerek
dederlendirilmek Uzere ele alinir. S&Q Mart sikayeti gecerli kilmak icin gerekli olan
batlun bilgileri toplar ve dogrulamasini yapar ve sikayet sahibini bilgilendirir.

Sikayetler ile ilgili yontem S&Q Mart Cert web sitesinde yayinlanmaktadir. Sikayetler;
Sikayet sahibinin 2.02-F.01 Sikayet ve Itiraz Basvuru Formunu doldurup S&Q Mart
Cert’e ulastirmasi ile yapilr.

Bu form ve C-1.05-F.01 Dizeltici-Onleyici Faaliyet Formu ile birlikte takip edilir.
Basvuru; C-1.02 Dokumanlarin Kontroli Prosedlirii'ne goére kayit edilerek sikayetin
giderilmesine yonelik dizeltici, 6nleyici faaliyetin gergeklestiriimesini saglamak Uzere
Belgelendirme Mduadlrine iletilir. Sikayet ile ilgili olarak islem baslatiimadan o6nce
basvuru konusunun S&Q Mart Cert belgelendirme faaliyetleri ile ilgili oldugu
dogrulanir. Sikayet alindidinda sikayet sahibine bilgilendirme yapilir. Ayrica sikayetin
ele alindigi ve sikayete yo6nelik slirecin nasil isleyecedine, sonuglanacagina yoénelik
bilgilerde sikayet sahibine iletilebilir.

Dederlendirme sonucunda, basit bir hata nedeni ile firmadan 6zir dilemek ya da
onemli bir soruna iliskin dlzeltici faaliyet gergeklestirdikten sonra bu durumun
telafisine gitmek geregdi dodabilir. S&Q Mart Cert sikayetin ortadan kaldiriimasina
yonelik faaliyetleri gerceklestirerek sikayeti giderir ve sikayet sahibini bilgilendirir.
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6.3 Sikayet Basvurularinin Degerlendirilmesi ve Sonuglandirilmasi:

S&Q Mart Cert’ e ulasan sikayetlerin dederlendirilerek gerekli duzeltici faaliyetin
gergeklestiriimesinden Belgelendirme Bo6lim MUdurd  sorumludur. Sikayetlerin
dederlendirilmesi ve sonucglandiriimasi sirecinde S&Q Mart Cert Belgelendirme B&lim
Madurt Yonetim Temsilcisi ile isbirligi yapar. S&Q Mart Cert Belgelendirme BolUm
Madard sikayet konusunun arastirnilmasindan ve sonucglandinimasindan, Yoénetim
Temsilcisi ise sistemle ilgili iyilestirmelerin yapilmasi konusunda gerekli faaliyetleri
ylUrtutmekten sorumludur. Yonetim Temsilcisi; sikayetin kayda alindidi tarihten itibaren
bes is glnl icerisinde basvuru sahibine gerceklestirilecek faaliyete iliskin ilk yaniti
verir. Sikayetin ¢ézUmlenmesi icin, S&Q Mart Cert Belgelendirme BOlUm Mudari
dogrudan gorev alabilecegi gibi sikdyet konusu faaliyette gérev almamis personel de
gorevlendirebilir. Gorevli personel sikayetin arastirilmasi, sonuglandirilmasi ve
izlenmesinden sorumludur. Gerekli gorildiginde faaliyeti gerceklestirecek Kkisi
degistirilebilir. Gorevli personel sikayeti arastirir, inceler ve ¢éziime yo6nelik faaliyeti
kendisi yapabilir veya yapacak yetkinlikte birini gorevlendirerek yapilmasini saglar.
Dederlendirme sireci S&Q Mart Cert Belgelendirme Mudiri ve Ydnetim Temsilcisi
tarafindan adim adim izlenerek gerekli galismalar hassasiyetle gerceklestirilir. Sikayete
esas konunun ¢dézimlenmesi amaci ile dizeltici/6nleyici faaliyet baslatilir. Gerekmesi
durumunda ilgili bolim/slrecgte olagan disi ic denetim (6zel tetkik) gergeklestirilebilir.

Sikayet S&Q Mart Cert’ den belgeli bir firmaya ait ise, bu sikayet Yénetim Temsilcisi
tarafindan ilgili belgelendirilmis kurulusa iletilir ve sikayete iliskin cevap istenir. Alinan
cevap sikayetin giderildigi konusunda yeterli delilleri iceriyor ve sikayet sahibi sikayetin
giderildigini kabul ediyor ise sikayet sonuglandirilir. Aksi takdirde gerektiginde sikayete
iliskin ilgili firmada olagan disi (6zel tetkik) denetim gerceklestirilebilir. Bu 6zel
denetimde sikayet konusu basta olmak Uzere belgelendirilmis kurulusun,

a) Yasal, ticari veya kurulusun statlisi veya milkiyeti,
b) Kurulus ve ydnetim gibi kilit yénetici, karar alma ve teknik kadro,
c) Iletisim adresi ve énemli sahalar,

d) Belgelendirilmis ydnetim sistemi altindaki islemlerin kapsami konularinda denetim
gergeklestirir.

Gergeklestirilen faaliyete/denetime iliskin yapilan c¢alismanin sonuglari Ydnetim
Temsilcisi tarafindan gizlilik esaslarina uygun sekilde yazili olarak sikdyet sahibine
goénderilir.

Sikayetin arastinlmasi ve cevaplama islemi basvuru tarihinden itibaren otuz gin
icerisinde tamamlanmalidir. Sayet gerceklestirilecek dulizeltici faaliyet daha uzun bir
zaman gerektiriyorsa ve bu durum 6nceden biliniyorsa firmaya goénderilen ilk yanitta
veya daha sonra gonderilecek yazi ile bildirilmelidir. Sikayet basvurularinin nasil
yapilacadi Sistem Belgelendirmesi Igin Genel Sartlar Kitapgiginda ve S&Q Mart Cert
web sitesinde ilgili taraflara duyurulmaktadir.

Sikayete istinaden vyapilan dlzeltici faaliyetin sonucunu, sikayet sahibinin kabul
etmemesi durumu itiraz olarak ele alinir ve itirazlar karara baglanmasi icin tim sikayet
kayitlariyla birlikte yazili olarak Itiraz Kuruluna iletilir. Sikdyet sonucu yapilan
faaliyete, sikayet sahibinin itirazi yazili olabilecedi gibi s6zlu de olabilir.

Sikayet sahibine iletilecek olan karar, sikayete konu olan hususlara dahil olmayan
kisiler tarafindan verilir veya gbézden gecilir ve onaylanir.
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S&Q Mart Cert, sikayet konusu ve bunun ¢6zimlintin kamuoyuna verilip
verilmeyecedini, verilecekse ne kapsamda verilecedi konusunu, musterisi ve sikayet
sahibi ile tglu yapilan g6rtisme ile karar verir. Bu karar 1.01-F.01 Toplanti tutanadi ile
kayit altina alinarak verilen karar dogrultusunda hareket edilir.

6.4 Itirazin isleme Konulmasi:

Itirazla ilgili basvurunun S&Q Mart Cert’ e ulasmasindan sonra C-1.02 Dokimanlarin
Kontroll Prosedirid ‘ne gore kayit islemi yapilir.

itiraz olarak degerlendirilecek konulardan bazilari:
- Sikayetin S&Q Mart Cert tarafindan kabul edilmemesi,

- Sikayet sonucunda, S&Q Mart tarafindan yapilan faaliyeti sikayet sahibinin kabul
etmemesi,

- Sikayet inceleme sonucunda verilen kararin sikayet sahibi tarafindan kabul
edilmemesi,

- Belgenin askiya alinmasi,
- Belgenin iptali,

- Belge dizenlenmemesi

- Kapsam

- Basvuru yapilan kapsamin tamami ya da bir kismina olumlu yanit verilememesi
(basvuru ya da dederlendirme slireci sonunda) vb.

Basvurunun icerigi ne olursa olsun, 6nemli olan hizl ve dodgru bir sekilde islem
gérmesidir.

Yapilan itirazin S&Q Mart Cert tarafindan etkin bir sekilde dederlendirilebilmesi icin
basvuru sahibinden en az asadidaki bilgiler temin edilir:

- itiraz konusu kararin igerik, tarih ve varsa numarasi,
- basvuruyu yapan 6zel ya da tlzel kisinin adi,
- itiraz kapsaminda yer alan faaliyette gérev alan S&Q Mart Cert personeli adlari,

- kararin kabul edilmeme nedenleri,

gerektiginde detay bilgi alinabilecek kisi/kisilerin iletisim bilgileri

Yapilan basvurunun isleme alindigi ve dederlendirmenin tamamlanarak en geg otuz
gln icerisinde slirecin sonuglandirilacagina dair basvuru sahibine Belgelendirme
Midarliga tarafindan bes is giini icerisinde bilgi yazisi yazilir. itirazin sonuglandirma
sdrecinin uzamasi durumunda basvuru sahibine tekrar yazilarak gelismeler hakkinda
bilgi verilir. Bagvuranin talep etmesi durumunda Itiraz Kurulu’ nun kimlerden olustugu
ve basvuranin kurulun Uyeleri hakkinda fikir beyan etme hakki oldugu bildirilmelidir.
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6.5 Itirazlarin Degerlendirilmesi ve Sonuclandirilmasi:

S&Q Mart Cert tarafindan alinan karara itiraz, karar bildirim tarihinden itibaren otuz
gin icerisinde yazili olarak yapilmalidir. Belgelendirme B&élim Muduria itirazla ilgili
basvuruyu Itiraz Kuruluna iletir. Itiraz Kurulu; toplanarak itiraz basvurusunu
dederlendirir. Gerektiginde siregte gbrev alan personel ve kurullardan ilave bilgi alinir.
Itiraz Kurulu itirazin gecerliligini detayli bir sekilde degerlendirir, itiraz konusu olan
kararla ilgili tim faaliyetleri g6zden gecirir, itirazin gerekgelerini arastinr.
Dederlendirme sonucu olusan goris Belgelendirme Muduri’ne bildirilir.

Belgelendirme Muduri, Itiraz Kurulu tarafindan alinan karari, gerekmesi durumunda
Hukuk Musavirinin gortsund alarak degerlendirir.

Itiraz sahibine iletilecek olan karar, sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler
tarafindan verilir veya gézden gegcilir ve onaylanir. itiraz Kurulunun aldi§i karar, itiraz
sahibine yazili olarak bildirilir. Itiraz sahibi, Itiraz Kurulunun aldi§i karari kabul
etmezse yasal islem baslatabilir.

Itiraz basvurularinin nasil yapilacagi Sistem Belgelendirmesi Igin Genel Sartlar
Kitapgigi ve S&Q Mart Cert web sitesinde ilgili taraflara duyurulmaktadir. Itiraz Kurulu,
C-2.02-T.01 Itiraz Kurulu Calisma Kurallan Talimatina gére hareket eder.

6.6 Miisteri Memnuniyetinin Izlenmesi ve Olgiilmesi:

S&Q Mart Cert'te misteri memnuniyetinin izlenmesinden ve O6lgilmesinden Yénetim
Temsilcisi sorumludur. Belgelendirme Boélim Midird misteri memnuniyet sonuglarini
takip eder. Misteri memnuniyetinin izlenmesi icin C-2.02-F.02 Misteri Memnuniyet
anketi uygulanir. Misteri memnuniyet anketleri yillik olarak S&Q Mart Cert tarafindan
belgelendirilen kuruluslara mail veya faks yoluyla iletilir. Toplanan anketler Yonetim
Temsilcisi tarafindan degerlendirilerek mlsteri memnuniyet sonucu hesaplanir. Misteri
memnuniyet sonuglar Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda goérasualir.

6.7 Gizlilik:

7

Bu prosedir kapsaminda gerceklestirilen faaliyetlerle ilgili bilgiler gizli olup,
gerektiginde S&Q Mart Cert’ i akredite eden kurulus harig, hi¢ bir kosulda Ucglinca
taraflara bildirilmez. Yasalar geredi Uglncu taraflara bilgi verilmesi zorunlu oldugunda
basvuru sahibi bu durumdan haberdar edilir.

Dagitim — Dosyalama ve Revizyon Takibi

Dagitim:Bu prosedir ve ekleri asadidaki tabloda belirtilen kisilere dagitim yapilir.

\V4

- ‘1 Sorumlu degil Y+ Sorumlu Agdan Ulasim

‘1 ': Hard Copy Dagitim YO "': Orijinal Dékiman

G.M.: Genel Midir Y.T.: Yonetim Temsilcisi B.B.M.:Belgelendirme B6lim Midarda

i.K.: itiraz Kurulu  B.K.B.:Belgelendirme Komitesi Baskani  P.S.:Paz. Sorumlusu

P.L.S.:Planlama Sorumlusu BD.D.T:Bas Denetgi, Denetgi, Teknik Uzman

T-BD.D.T:Taseron Bas Denetgi, Denetci, Teknik Uzman
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Sikayetleri, Itiraz ve
Sikayetlerin Takibi

Prosediiri

Dosyalama: S&Q Mart Cert Belgelendirme B&limU belgelendirme faaliyetleri kapsaminda
S&Q Mart Cert’e ulasan itiraz ve sikayet basvurularinin sonuglandirilmasi ile ilgili tim
belgeler Belgelendirme Bolimi‘nde C-1.03 Kayitlarin Kontroli Proseduri’
muhafaza edilir.

ne gore

Revizyon Takibi: Bu prosedirin dokiman dedisimi kontrolli, S&Q Mart Cert Genel
Mudird tarafindan C-1.02 Dokiman Kontrolli Prosedlrine uygun olarak gerceklestirilir.

Rev. Tarih Degisiklik Aciklama
No olan sayfalar
00 01.05.2007 | TUmd Yeni yayinlandi
345 6.3, 6.4 ve 6.6 maddelerinde dlizeltmeler yapildi.
01 12.09.2007 A
sayfalar 6.7 maddesi eklendi.
02 01.06.2008 3,4,5. 6:_ madde ve alt maddelerinde 17021’e goére
sayfalar diazeltmeler yapildi.




