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1.AMAG
Bu prosediiriin amaci, OBJEKTIF tarafindan uygulanmakta olan sistem belgelendirme faaliyetlerine iliskin itiraz ve Sikayetler ile
belgelendirilmis kuruluslara iliskin Sikayet ve anlasmazliklarin ele alinma yéntemlerinin belirlenmesidir.

2.KAPSAM

Belgelendirme faaliyetlerinin ilgili uluslararasi kilavuzlar ¢cercevesinde yiritialmesi sonucu ortaya cikan her tirla Sikayet ve
itirazlarin degerlendirilmesini kapsar. Bu prosediiriin hazirlanmasinda ISO 17021-1:2015 Madde 9.7 ve 9.8 esas alinmistir. itiraz
ve Sikayet Degerlendirme Kurulunun olusturulma amaci, OBJEKTiIF’e ulasan Sikdyetlerin ¢6ziilmesine yardimci olmaktir.

3.SORUMLULUK
Genel Midir: Misteriden gelen Sikayetlerin Yonetim Goézden Gegirme toplantilarinda degerlendirmesinden sorumludur.

Yonetim Temsilcisi: Misterilerden gelen tiim sikayetlerin alinmasindan ve Misteri Sikayetlerinin Yonetim G6zden Gegirme
toplantilarinda degerlendirmesinden sorumludur. Ayrica misteri anketlerinin degerlendirilmesinden sorumludur.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulu: Sikayetlerin degerlendiriimesinden ve Genel Miidiire sunulmasindan sorumludur.

4. TANIMLAR
itiraz: Anlasmazlik ve Sikayet durumunda OBJEKTIF'in kararlarina ragmen anlasmazlik durumu.

Sikayet: OBJEKTIF belgelendirme faaliyetleri, OBJEKTIF adina hizmet veren calisanlari, OBJEKTIF tarafindan belgelendirilen
kurulusglar ve bunlarin ilgili belgeler kapsamindaki faaliyetleri ile ilgili performans, prosedir ve politikalari hakkinda kuruluglarin
veya diger ilgili taraflarin olumsuz ifadeleri.

Anlasmazlik (Uyusmazlik): OBJEKTiF'in uygulamalarinda (Denetim Ekibi, Denetim Tarihi vb.) mutabakat olmamasi durumu.

5.UYGULAMA

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulu iiyeligi: itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kuruluna iiyelik OBJEKTIF iist ydnetiminin
atamasiyla gergeklesir. Yonetim Temsilcisi sikayetlerin ¢ozimiinde 6ncelikli yetkili oldugu igin kurula dahil olamaz ancak sikayet
veya itiraza miidahil olamayacak pozisyonda gérev yapmak kaydiyla OBJEKTIF icinden veya disindan lye veya iyeler
secilebilecegi gibi yalnizca o sikayeti veya itirazi goriismek icin bilgisine basvurulmak tizere Sikayete neden olan konu disindan bir
kisi de o toplantiya dahil edilebilir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulunun gérevleri: OBJEKTIF’e ulasan Sikayetler, Yonetim Temsilcisi ve (st ydnetim tarafindan
¢6ziimlenemezse sikayet veya itiraz, itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kuruluna gétiiriilir. itiraz ve sikiyet Degerlendirme Kurulu
bunun lzerine toplanarak st yonetim tarafindan elde edilen bilgi ve bulgular isiginda sikayet veya itirazi ¢ozmek icin izlemesi
gereken yolu tespit eder ve sikdyetin ¢oziilmesini saglar.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulunda alinan kararlar dogrultusunda, gerekli diizeltici/6nleyici faaliyetler baslatilir.

itirazin ve/veya sikayetin karmasikligina gére, itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulu, Gist ydnetim tarafindan telefonla, elektronik
degerlendirme yapilmasini talep edebilir. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulundaki gériisme ve éneriler kayda gegirilerek,
itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulundaki tiim tyeler tarafindan imzalanarak genel mudiire iletilir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurul Gizliligi: Uyeler itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulu tyeleri, OBJEKTIF veya
musterileriyle ilgili hicbir bilgiyi diger liyelerden baska hig kimseye iletmemeli veya hig¢ kimse ile miizakere etmemelidir.
Toplantilarda tartisilan biitin bilgiler gizli ve glivenli olarak ele alinmalidir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulu Toplanti Kurallari: Kurul yalnizca OBJEKTIF tarafindan talep halinde toplanti yapar. Bu
toplanti Sikayet veya itirazi yapan tarafin gizli bilgilerini iceriyorsa tiim lyeler bu konuda tarafsizlik ve gizliligini korumakla
yiikiimludiir. Toplantinin isleyisi ve Sikdyet ve itirazlarla ilgili diger hususlarda OPR.12 itiraz ve Sikayet Prosediirii'ne gére hareket
edilecektir. Gergeklestirilen toplantilar alinan kararlari da icerecek sekilde yazili olarak kayit altina alinacak ve OBJEKTIF st
yonetime sunulacaktir. Bu yazili kaydin toplantiya katilan tim Gyeler tarafindan imzalanmis olmasi, tarih yazilmis olmasi, konu ve
karari iceriyor olmasi yeterli olacak, ayrica bir formatin kullaniimasi beklenmeyecektir. Ust yénetim, yapilan tiim inceleme
sonuglari, objektif kanitlar ve kurul kararini da dikkate alarak nihai karari Ustlenir.

5.1 OBJEKTiF'in Sistem Belgelendirme Faaliyetlerine iliskin Sikayetler: Sikayetleri degerlendirme siireci asagidaki unsurlari icerir:
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a) Sikayetin alinmasi (web sitesi, telefon, posta, faks vb.), dogrulanmasi (sertifikali misteriye veya denetim ekibine sorulmasi
vb.), Sikayetin arastirilmasi ve buna cevaben hangi eylemlerin yapilmasi gerektigine karar verilmesi i¢in stirecin ana hatlari;

b) Sikayetlerin izlenmesi ve kaydedilmesi, bunlara yanit olarak gergeklestirilen eylemler;

¢) Uygun diizeltme ve dlzeltici eylemlerin yapilmasi.

Raporlar, denetim ekipleri, denetim kapsami vb. belgelendirme faaliyetleri hakkindaki Sikayetler yazili veya s6zli olarak
iletilebilir.

OBJEKTIF, Sikayetlerin ele alinmasi siirecinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur.

Sikayetlerin sunulmasi, sorusturulmasi ve karara baglanmasi, sikayet sahibine karsi herhangi bir ayrimci eylemle
sonuglanmayacaktir.

Bir Sikayetin alinmasi lizerine OBJEKTIF, Sikayetin sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit eder ve
eger Oyleyse, bununla ilgilenir. Sikayetin sertifikali bir misteriyle ilgili olmasi halinde, sikayetin incelenmesinde sertifikali ydnetim
sisteminin etkinligi g6z 6niinde bulundurulur.

Sikayetler, OFR.33 Sikdyet Degerlendirme Formu kaydedilir ve sikayetleri alan personel tarafindan Yénetim Temsilcisine iletilir.
OBJEKTIiF’e ulasan sikayetler, ilgili bdlim yoneticisi ve Yénetim Temsilcisi tarafindan (7) yedi is giinii icinde degerlendirilir. Sikayet
sahibi 6nceden yazili olarak bilgilendirilir.

Denetim raporlari, denetim ekipleri, denetim kapsami vb. konulardaki sikayetler yapilacak ilk degerlendirme toplantisinda
degerlendirilir.

Toplantida alinan kararlar dogrultusunda veya Yonetim Temsilcisinin degerlendirmesini takiben gerekli dizeltici/6nleyici
faaliyetler baslatilir.

Sikayet sahibine, sikayet tarihini takip eden (1) bir ay igcinde alinan aksiyonlarin sonuglari hakkinda yazih olarak bilgi verilir.

5.2 Sertifikali Kuruluslar Hakkinda Sikayetler: Belgelendirilmis kuruluslar hakkinda OBJEKTIF web adresine veya OBJEKTIF ofisine
gonderilen yazili veya sozli Sikadyetler, Sikayetleri alan personel tarafindan OFR.33 Sikayet Degerlendirme Formuna kaydedilerek
Yonetim Temisilcisine iletilir.

Belgelendirilmis bir musteri hakkindaki her tiirli gecerli sikayet de belgelendirme kurulusu tarafindan uygun bir zamanda s6z
konusu belgelendirilmis musteriye iletilir.

Kuruluslarin kalite sistemlerindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler Yonetim Temsilcisi tarafindan ilgili kurulusa yazih
olarak iletilir ve kurulustan sikayetlerle ilgili aldig1 veya alacagi aksiyonlar hakkinda yazili bilgi vermesi istenir.

Gelen bilgiler Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir. Sikayetin 6nemine gére kurulusta denetim yapilabilir veya yapilan
sikayetlerle ilgili kayitlarin dizenli tutulup tutulmadigi olagan dénemde yapilan denetimde kontrol edilebilir.

Degerlendirme sonuglari sikayet edilen kurulusa bilgisi icin iletilir.

Diizeltici veya 6nleyici faaliyetlerin tamami Yonetim Temsilcisi tarafindan takip edilir.

5.3 Sistem Belgelendirme ve Belgelendirilmis Kuruluslarin Faaliyetlerine iliskin itirazlar: itiraz ve Sikayet Degerlendirme
Kurulunun toplanabilmesi igin itiraz sahibinin, gerekcesini yazili olarak (miimkiin oldugunda delilleriyle birlikte) OBJEKTiF‘e
sunmasi gereklidir. Kurul bu durumda bildirimden en geg 2 hafta icerisinde toplanacaktir.

Kararlarin tarafsizligi agisindan iiyelerin seciminde itiraza sebep olan konunun bir pargasi olmamasina dikkat edilir. itiraz sahibine,
konunun gorisilecegi tarih, kuruldaki kisilerin isim ve 6zge¢misleri teyit icin bildirilir ve talep ettikleri takdirde toplantiya
gozlemci olarak katilabilecekleri bildirilir. Sikayet sahibinin, itirazi ile ilgili karar alacak kurul Gyelerinin segimine itiraz ettigi
takdirde gerekcesi yazili olarak bildirmesi istenir, gerekcesinde hakli oldugu tespit edilir ise kurul (iyeleri Yonetim Temsilcisi
tarafindan yeniden belirlenir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulu, itiraz konusu ile ilgili olarak ihtiyac halinde disaridan (tiiketici haklari, sivil toplum
orgitleri vb.) goris talep edebilirler. Ayni zamanda kurul itiraz hakkinda karar verirken daha énce benzer durumlarda yapilan
itirazlara karsin alinan kararlari da dikkate alacaktir. Kurulda salt cogunluga bakilarak karar alinir ve alinan karar OBJEKTIF iist
yénetimine sunulur. Nihai ve baglayici karar OBJEKTIF {ist ydnetiminin sorumlulugundadir. Nihai karara gére Yénetim Temsilcisi
tarafindan dizeltici/6nleyici faaliyet baslatilir ve takip edilir. Sonuglar genel miidiire ve yazili olarak miusteriye bilgi verilir.
Baslatilan diizeltici/6nleyici faaliyet icin “Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii”nde belirtilen uygulamalar gergeklestirilir.
Dizeltici faaliyeti gerceklestirilen ve sonuglanan misteri istek, itiraz veya Sikayetleri, “OFR.33 Sikayet Degerlendirme Formu” na
kaydedilir. Karar itiraz sahibine yazili olarak bildirilir.

Kurulus, OBJEKTIFin kararlarina iliskin itirazlarini Tiirkiye Mahkemelerine iletebilir. Ayrica misterinin veya ilgili tarafin sikyete
konu itirazini ayni sekilde akreditasyon kurumuna dogrudan aktarma hakki da bulunmaktadir.

OBJEKTIF'in kararina itiraz almasi durumunda; itiraz sahibine itirazini daha iist bir resmi makama iletebilecegi bildirilir.
OBJEKTIF itirazi aldiginda, itirazi dogrulamak igin gerekli tiim bilgileri toplamaktan ve dogrulamaktan sorumludur.

OBJEKTIF itirazin alindigini bildirecek ve itiraz edene ilerleme raporlari ve itirazin sonucunu saglayacaktir.
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5.4 Anlasmazlik Basvurularinin Alinmasi ve Karara Baglanmasi: OBJEKTiF‘e ulasan s6zlii veya yazili istekler OFR.33 Sikayet
Degerlendirme Formu ile Yonetim Temisilcisi tarafindan isleme alinmasi ve degerlendirilmesi icin kaydedilir. Yonetim Temsilcisi
anlasmazlik basvurusunda bulunan taraf ile anlagsmazlik konusunu ve sebebini netlestirmelidir. Anlagsmazlik kaydi yapildiktan
sonra gereken faaliyetleri tespit eder.

Anlasmazlik durumlarinda 6ncelikle mutabakat saglanamayan nokta lzerinde musterinin veya ilgili tarafin istegi veya haklilik
gerekgesi arastirilir.

ilgili tarafin gerekgesinde hakli oldugu tespit edilirse miisteri veya ilgili tarafa ek maliyet getirmeyecek sekilde anlasmazlik ¢dziiliir
ve ilgili tarafa bu durum yazili olarak bildirilir. Ayrica konu ile ilgili olarak OBJEKTIiF’in bir hatasi olduguna kanaat getirilirse,
durumu OPR.06 Diizeltici Faaliyetler Prosediirii'ne uygun olarak kayit altina alinmasini saglar. ilgili tarafin gerekcesinde haksiz
oldugu tespit edilirse bu durum ilgili tarafa yazili olarak bildirilir.

Anlasmazliklar hakkinda ilgili tarafa en fazla 1 hafta icinde konu ile ilgili bildirim verilir.

6. ILGiLi DOKUMANLAR
OFR.33 Sikayet Degerlendirme Formu
OFR.45 itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Kurulu S6zlesmesi

7. REViZYON BIiLGILERi TABLOSU

REVIiZYON BILGILERi TABLOSU
Revizyon Revizyon . P
No Tarihi Madde No Revizyon lgerigi
01 02.12.2024 5.3 Kurulus, OBJEKTIF’in kararlarina iliskin itirazlari hususu ayrintil sekilde agiklandi.
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