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1. AMAG: Bu prosedirin amacli, ilgili taraflardan olabilecek sikéyet, itirazlarin ve uyusmazliklar ile ilgili
bilgilerin alinmasi ve degerlendiriimesi ve karar verilmesi igin uygulanacak yontem ve sorumluluklarin
belirlenmesidir.

2.  KAPSAM: Tim stregler ile alakali olabilecek sikayet, itiraz ve uyusmazliklar kapsamaktadir.

3. KISALTMALAR:

31. BTG: Bas tetkik gorevlisi
3.2. TG: Tetkik gorevlisi
3.3. TURKAK: Turk Akreditasyon Kurumu

4. TANIMLAR:

4.1. Tetkikgi : Tetkiki gerceklestiren kisi

4.2. Teknik uzman : Tetkik ekibine 6zel bilgi veya tecrlbe katkisi veren kisi

4.3. Yeterlilik : Istenen sonuglara ulagmak igin bilgi ve becerileri uygulama kabiliyeti.

4.4. Teknik alan . Belirli bir tip yonetim sistemi ile ilgili proseslerin musterekligi ve
amaglanan kullanim ile nitelenen alan.

4.5. Belgelendirme tetkiki : Misterinin yonetim sistemini belgelendirmek amaciyla, musteriden ve
belgelendirmeye bel baglayan taraflardan bagimsiz bir tetkik kurulusu tarafindan gergeklestirilen tetkik.

4.6. Musteri : Belgelendirme amaciyla yonetim sistemi tetkik edilen kurulus.

4.7. Uygunsuzluk : Bir sartin karsilanmamasi4

4.8. itiraz : Musteri kuruluslarin, ORSER’den, vermis oldugu kararin yeniden
degerlendirilmesine dair talebi.

4.9. Sikayet : ORSER’e, ORSER'in kararlarina ve musteri kuruluslarina iligkin

memnuniyetsizligin ifade edilmesi.

5. SORUMLULAR: Belgelendirme Mudurd, Yonetim Temsilcisi, Yonetim Kurulu, Dosya Takip Birimi, Sikayet
ltiraz Komitesi

6. FAALIYET AKISI:

6.1.Sikayet ve itirazlarin igerigi

itirazlar asagidaki konular igerebilmektedir:

- ORSER'in gorevlendirdigi tetkik ekibi ile alakali itirazlar

- ORSER'in tetkik ekiplerinin tetkik esnasinda tespit ettigi uygunsuzluklar ile alakali itirazlar

- ORSER'in tetkik ekibinin gergeklestigi durumda tetkike devam etmeme karari ya da ORSER'in
belgelendirmeme karari ile alakali itirazlar.

Sikayetler agagidaki konulari icerebilmektedir:

- ORSER'in belgelendirdigi misteri kuruluglarin uygulamalari ile alakali sikayetler
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ORSER’in uygulamalari ile alakali sikayetler
ORSER'in tetkik ekibi ile alakal sikayetler

6.2. itiraz ve Sikayet Prosesi:

itraz ve Sikayetler ile alakali olarak ISO 10002 standardinin gerekliliklerine gore bir akig
belirlenmektedir.

6.2.1. itiraz ve Sikayetlerin Alinmasi Prosesi:

6.2.1.1. Genel

ORSER’e sikayet ve itirazlar, sozll ve web sitesinde yer alan iletisim formu kullanilarak ya
da belirtilen info@orser.com.tr; or_ser@hotmail.com mail adreslerine yazili olarak gelebilir.
Alinan sikayetler Yonetim Temsilcisi tarafindan YS.FR-14 itiraz ve Sikayet Formu'na
aktarilir. MUsterinin iletisim kaydi da dokimanin sonuna eklenmektedir. Ayni zamanda
takibinin yapilmasi ve trend analizlerinin olusturulmasi amaciyla sikayet ve itirazlar YS.LS-
10 Uyusmazlik/ Sikayet/ itiraz Takip Listesi'ne de kaydedilmektedir.

Yazili olarak alinan sikayetler ile alakali olarak sikayeti yapan kisiye belirttigi iletisim bilgileri
uzerinden, Yonetim Temsilcisi tarafindan geri bildiriminin ORSER’e ulastigina dair bilgi
verilir.

YS.FR-14 itiraz ve Sikayet Formu ile kayit altina alinan sikayet/ itiraz ya da uyusmazlik bilgisi
Yonetim Temsilcisi tarafindan Belgelendirme Muduriu ve ltiraz ve Sikayet Komitesi'ne
iletiimektedir.

ltiraz ve Sikayet ile alakali konularin giderilmesi, diizeltme ve dizeltici faaliyetlerin
baslatiimasi sorumiulugu Belgelendirme MudUri'ne ait; kararlarin sonuglarin kontrol
edilmesi ve uygunlugunun degerlendirilmesi sorumlulugu ise ltiraz ve Sikayet Komitesine
aittir.

Bir itiraz ve sikayet ile alakall olarak diizeltmenin yapilmasi ve gerekli oldugu hallerde
duzeltici faaliyetlerin planlanmasi icin Belgelendirme Mudiri'nin 15 glini vardr.
Gergeklestirilmesi vakit alacak uygulamalar (toplanti dizenlenmesi, tetkik¢i egitimleri,
tecribe degisim toplantilari gibi dizenlenmesi vakit alacak uygulamalar) disinda kalan
duzeltici faaliyetlerin de 15 giin icinde tamamlanarak itiraz ya da sikayete konu olan
uygunsuzlugun giderilmesi saglanmaktadir.

Belgelendirme Mudurd’nun itiraz ya da sikayete konu olan kisi olmasi durumunda konu
Yonetim Temsilcisi tarafindan ele alinir, Yonetim Temsilcisinin de taraf olmasinin soz konusu
oldugu durum konu dogrudan Itiraz ve Sikayet Komitesine aktariimaktadir.

ltiraz /Sikayete konu olan konunun giderilmesi ile alakali sonug Itiraz ve Sikayet Komitesine
sunulmaktadir. itiraz ve Sikayet Komitesi sonug ile ilgili yorumunu bir araya gelerek yiiz yiize
ortamda yapabilecegi gibi, toplanma imkani olmayan durumlarda uzaktan iletisimle de
saglayabilmektedir. Bunun igin tiim Gyelerin uzaktan baglanti sagladidi bir online platformda
karar agiklamalari yapilabilmektedir.
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6.2.1.2.

6.2.1.3.

Sonucun uygun bulunmasi igin 5 Uyeden en az 3 Unun ayni goriste bulunmasi
gerekmektedir. Tarafsizlik Komitesi uygun bulduklari uygulamalarin iyilestirilmesi adina
onerilerinin olmasi durumunda &nerilerin, Belgelendirme MUdlrlG tarafindan YS.FR-12
Dizeltici Faaliyet Talep Formu ile kayit altina alinmasi ve takip edilmesi saglanmaktadir.

itiraz ve Sikayet Komitesi YS.FR-14 itiraz ve Sikayet Formu ile kayit altina alinan sikayet
veya itiraza ait diizeltme, dizeltici faaliyet planlamasi ya da dizeltici faaliyet uygulamalari
ile ilgili sonuglar eline ulastiktan sonra en fazla 3 is gunl iginde kararini vermek
durumundadir.

itiraz ve Sikayet Komitesi karari netlesip, kayit altina alindiktan sonra en fazla iki is giinii
icinde musteriye konunun ¢6zum ile alakall agiklayici bilgi Yonetim Temsilcisi tarafindan
mail yolu ile bildiriimektedir.

itiraz ve Uyusmazliklarin Ele Alinmasi:

itiraz ve uyusmazliklarin ele alinmasi prosesi 6.2.1.1. maddede anlatildi§ sekilde ele
alinmaktadir.

Sikayetlerin Ele Alinmasi:

Sikayetlerin ORSER uygulamalari, aldi§i kararlar yada ORSER personeli ile alakali oldugu
durumda sikayetlerin ele alinmasi prosesi 6.2.1.1 maddede anlatildigi sekilde ele
alinmaktadir.

Sikayetlerin musteriler ile alakali oldugu durumda:

- ORSER'in uygulamalari veya uygunluk degerlendirmesi tamamlanmis mUsteriler hakkinda
alinan sikayetler YS.FR-14 itiraz ve Sikayet Formu'na kaydedilerek Yénetim Temsilcisi
tarafindan iletisim kaydi ile birlikte Belgelendirme MidUri'ne iletiimektedir.

- Yazil alinan sikayetlerin alindigina dair sikayet sahibi, Yonetim Temsilcisi tarafindan
bilgilerini paylastigi iletisim yolu ile bilgilendirilmektedir.

- YS.FR-14 itiraz ve Sikayet Formu eline gectikten sonra Belgelendirme Miidiirii sikayetin
hakli bir gerekceyle yapilip yapilmadigi ile alakali ilk degerlendirmesini yapmaktadir.
Belgelendirme Muduru tarafindan hakli bir gerekgesi olabilecegi distinilen sikayetler ile
alakali olarak musteri kurulus bilgilendirilmektedir. Hakli bir gerekgesi oldugu distnilmeyen
sikayetler igin sikayet sahibi ile Belgelendirme Muduru iletisime gegerek, suregler ile alakali
bilgi vermektedir.  Bilgilendirme sonucu YS.FR-14 itiraz ve Sikayet Formu'na
kaydedilmektedir.

- Hakli gerekgesi olabilecegi dusunulen sikayetler ile alakali musteri kurulug, Yonetim
Temsilcisi tarafindan yazili olarak bilgilendirilmektedir. Bilgilendirme ile musteri kurulugtan
sikayet ile ilgili gerceklestirdigi ya da gerceklestirecegi uygulamalar ile alakali olarak 7 is
guind icinde ORSER’e yazil bilgi vermesi beklendigi bildirilmektedir.

- Gelen bilgiler, Belgelendirme MUduru tarafindan incelenir. Sikayetin 6nemi esas alinarak,
gerekirse musteri kuruluga bir ziyaret yapilir ve sikayete iliskin kayitlarin dizenli olarak
tutulup tutulmadigi kontrol edilebilir.

- Misteri Kurulustan gelen geri bildirimler, gerekli durumda kurulusa yapilan ziyaret ya da
habersiz denetim gibi uygulamalarin sonuglari sikayet geldikten en az 15 giin iginde ltiraz
ve Sikayet Komitesi'ne sunulmaktadir.
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- Itiraz ve Sikayet Komitesi'nin konu ile alakall olarak yiiz yiize ortam ya da uzaktan baglanti
yontemi ile sonuclar ile alakali uygunluk degerlendirmesini 3 is glnt i¢inde yapmasi ve karar
almasi beklenmektedir.

- itiraz ve Sikayet komitesinin uygunliuk karari verdigi durumda Yénetim Temsilcisi sikayet
sahibini yazil olarak bilgilendirmektedir. itiraz ve Sikayet Komitesinin uygun olmama
yoninde karar almasi durumunda Belgelendirme Mudard alinan karart YS.FR-24
Uygunsuzluk ve Dizeltici Faaliyet Talep Formu’na tasiyarak takibini saglamaktadir. Sikayet
sahibi bu durumla ilgili olarak da Yoénetim Temsilcisi tarafindan yazili olarak
bilgilendirilmektedir.

6.3.itiraz ve Sikayet Komitesinin Atanmasi ve Calismasi

itiraz ve Sikayet Komitesi, Belgelendirme Miidiirii tarafindan atanan 5 iyeden olusur. itiraz ve Sikayete
konu olan konu hakkinda teknik bir degerlendirme yapiimasi gerekli oldugu durumda, komite Uyeleri
arasinda yetkinligi olan bir Gyenin olmamasi durumunda, bir teknik uzmandan destek alinabilmektedir.

ltiraz/Sikayet Komitesi Uyeleri arasinda, séz konusu itiraza/sikdyete taraf olan herhangi bir kisi
bulunamaz.

itiraz/Sikayet Komitesi tiyeleri, gorevi kabul ettikleri zaman ORSER tarafindan olusturulmus YS.FR-03
Dis Tetkikci- Uzman- Komite Uyesi Yukumlulik Deklarasyonu'nu imzalamak durumundadirlar. Bu
islemlerden Belgelendirme Mudurt sorumludur.

Yapilan uygulamalarin uygunluk degerlendirmeleri sirasinda 5 Uyeden en az 3 Unin ayni goruste
olmasi gerekmektedir.

6.4.1lgili Taraflarin Bilgilendirilmesi:

Sikayet ve itiraz sahibinin bilgilendirilmesi, sikayet durumunda misteri kurulusun bilgilendirimesi ile
ilgili iletisim gereklilikleri Madde 6.1- 6.2 ve 6.3 ‘e gore gerceklestirimektedir. Ancak farkli ilgili taraflarin,
yasal mercilerin ya da kamuoyunun bilgilendirilmesinin gerekli oldugu durumda Miisteri Kurulug, Itiraz
ve Sikayet Komitesi ve ORSER Ust Yénetimi bir araya gelerek bir iletisim plani olusturmakta ve buna
gore gerekli uygulamalari gerceklestirmektedirler.

ILGILI DOKUMANLAR:

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

Belgelendirme Muddiri Yénetim Kurulu




