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AMAC
ilgili taraflarin YBM tarafindan verilen kararlara katiimamasi durumunda izleyecegi
yéntemi tanimlamaktir.

KAPSAM
YBM'nin belgelendirdigi tim musteriler, etkilenen kisi ve organizasyonlar (ilgili taraflar)
icin uygulanir.

SORUMLULUKLAR

Operasyon Muduri musteriden gelen itirazi dederlendirmeye almaktan sorumludur.
Tarafsizhigi Saglama Komitesi (TSK) ve belgelendirme komitesi ilgili tarafin yaptigi
resmi itirazin incelenmesinden sorumludur.

Sikayetlerin  ¢ézime kavusturulmasinin  koordinasyonu Genel Mudur tarafindan
yapllir.

UYGULAMA

Sikayetler

Ozel veya tizel kisilerin YBM'nin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosedurleri, politikalarl, tam zamanli ve sodzlesmeli personeli, belgelendirdigi bir
kurulusun belgelendirme kapsaminda yaptigi faaliyetler veya etkinlikleri ile ilgili
herhangi bir konuya iligskin yaptiklari sozlu veya yazili bagvurular sikayet olarak ele
alinir.

YBM'ye ulasan sikayetler icin P-14 Dizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii
uygulanir. Sikayetler (F-006) numarali forma kaydedilir ve Operasyon Muadurtine bilgi
verilir.

Operasyon Muduru sikayet sahibi ile temasa gecerek sikayeti hakkinda bilgi alir ve
¢6zimlemeye calisir.

Gergeklestirilen faaliyet sonucunda sikayet sahibinin onayinin alinmasi ile birlikte
Operasyon Muduri tarafindan dogrulanarak sikayet kapatilir.

Eger sikayet sahibi ayni fikirde degilse Genel Mudir konuyu detayl degerlendirmeye
alir ve sonucu ilgili tarafa yazil sekilde bildirir.

Sonug ayni yonde ise Genel Mudiur'iin dogrulamasi ile sikayet kapatilir, degilse ilgi
taraftan sikayeti yoksa yazil bildirmesi talep edilir ve yazili sikayet incelenmek lzere
en az 3 kisiden olusan (sikayette taraf olmayan) tarafsizliyi saglama komitesi
Uyelerine sunulur. Sonug toplanti kaydi ile kayit altina alinir ve sikayet sahibine sonug
yazil olarak bildirilir.

ilgili taraf alinan karar ile ayni fikirde ise sikayet olumlu sekilde kapatilir.

Eger ilgili taraf ayni fikirde degilse ilgili tarafin yasal sureci baglatma hakki sakhdir.

Itiraz

Belgelendirme talebinde bulunan veya daha Once belgelendiriimis olan bir kurulug
kendisini ilgilendiren konularda YBM Belgelendirme Komitesinin herhangi bir kararina
karsi itirazda bulunabilir. Kurulus bu itirazi, itiraza konu olan karar bildiriminin eline
gecmesini izleyen 30 gln igerisinde yapabilir. itirazlar (F-006) numarali forma
kaydedilir.

YBM itirazlari ele alma silrecinin her asamasinda alinan butin kararlardan
sorumludur. itirazin degerlendiriimesi ile ilgili olarak (en az 2 belgelendirme komitesi
Uyesi) denetimi gerceklestirenler ile karar alicilardan farkli kigiler segilir.

itirazi degerlendiren kurul ihtiyag duymasi halinde itirazda bulunan misteri temsilcisi
ve denetime katilan ekibi toplantiya ¢agirabilir.

Alinan karar yazili olarak itiraz sahibine bildirilir.
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Belgeli Kuruluslar Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgeli kuruluslarla ilgili olarak, uglinci sahislardan veya kamu kuruluglarindan
YBM'’ye yazili veya s6zlu gelen sikayetler bu kapsamda ele alinir.

Belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler,
Operasyon Mudura tarafindan, ilgili kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan,
hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi veya yapacagi dizenlemeler ve dizeltici
faaliyetler hakkinda 30 gun icerisinde yazil bilgi verilmesi istenir.

Gelen bilgiler, Operasyon Mudurl tarafindan degerlendirilir. Sikayetin 6nemi g6z
onlnde bulundurularak kurulusa kisa sureli denetim gercgeklestirilebilir veya kurulusa
yapilan periyodik ara denetimde, yapilan sikayete iliskin hususlarin etkin uygulanip
uygulanmadigi kontrol edilir.

Baglatilan tim dUzeltici faaliyetlerin takibi, Operasyon MudurG tarafindan yapilir.
Kurulustan gelen bilgilere gdre sikayetin giderilmesi igin yapilan c¢alismalar yazili
olarak sikayeti yapan kurulusa aktarilir ve bilgi edinilmesi saglanir.

Genel

itiraz ve sikayetler ile ilgili yapilan diizeltici faaliyetin 60 giin, TSK ve belgelendirme
komitesi Uyelerinin yapacagi toplanti ve kararin 90 gun igin sonuglandiriimasi
gerekmektedir.

itraz / sikayete taraf olan kisi veya kisiler itirazin degerlendiriimesi ve
sonuclandiriimasi asamalarinda yer alamaz.

Degerlendirmeleri yapan komite Uyelerine de itiraz olmasi durumunda itiraza konu
olan uye yerine baska bir komite Uyesi atanarak dederlendirme tekrarlanir.

itirazlarin / sikayetlerin sunulmasi, incelenmesi ve karar veriimesinde, itiraz / sikayet
eden kisi / kuruma karsi esitlik ve tarafsizlik ilkesinde faaliyetler yGratalGr.

YBM’ye ulasan tim sikayet, itiraz ve anlasmazliklar son derece gizli olup, gizlilik
¢ercevesinde Uglncu taraflara bilgi verilmez.

Gerek gorUlmesi durumunda, yalnizca YBM akredite eden kurum tarafindan
gOrulmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili
kurulus haberdar edilir.

Yasal slrecin takip edilmesinden YBM’nin gdrevlendirecedi Avukat ve Genel Mudur
sorumludur.

itiraz ve sikayetlerin bir Uist ¢oziim yeri T.C. istanbul Mahkemeleri'dir.

KAYITLAR

Sikayet / itiraz Takip Formu (F-006)

Toplanti tutanagi (F-002)

Diizeltici/Onleyici Faaliyet Talep Formu (F-004)

REVIiZYONLAR
itirazlar konusuna sikayetler eklenerek itiraz ve gsikayet degerlendirme ve

sonuglandirma sureci yeniden yapilandirildi.
Rev.2 Anlasmazlik ve itiraz sUreci detaylandirildi.
Rev.3 Anlasmazlik prosedurden kaldirildi.
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