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

2.KAPSAM

Belgelendirme faaliyetlerinin ilgili uluslararasi kilavuzlar ¢cergevesinde yiriitiilmesi sonucu ortaya c¢ikan her tiirli Sikayet ve
itirazlarin degerlendirilmesini kapsar. Bu prosediiriin hazirlanmasinda ISO 17021-1:2015 Madde 9.7 ve 9.8 esas alinmistir. itiraz
ve Sikdyet Degerlendirme Kurulunun olusturulma amaci, OBJEKTIF’e ulasan Sikayetlerin ¢dziilmesine yardimci olmaktir.

3.SORUMLULUK
Genel Mudir: Misteriden gelen Sikayetlerin Yonetim Gozden Gegirme toplantilarinda degerlendirmesinden sorumludur.

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

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

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

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

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

5.UYGULAMA

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulu iiyeligi: itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kuruluna iyelik OBJEKTIF iist yénetiminin
atamasiyla gerceklesir. Yonetim Temsilcisi sikayetlerin ¢oziimiinde dncelikli yetkili oldugu icin kurula dahil olamaz ancak sikayet
veya itiraza miidahil olamayacak pozisyonda gérev yapmak kaydiyla OBJEKTIF iginden veya disindan liye veya lyeler
secilebilecegi gibi yalnizca o sikayeti veya itirazi gériismek igin bilgisine bagvurulmak lizere 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 ist ydnetim tarafindan
¢6ziimlenemezse sikdyet veya itiraz, itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kuruluna gétirilir. itiraz ve sikayet Degerlendirme Kurulu
bunun Uzerine toplanarak Ust yonetim tarafindan elde edilen bilgi ve bulgular 1siginda sikayet veya itirazi ¢ozmek icin izlemesi
gereken yolu tespit eder ve sikdyetin ¢6ziilmesini saglar.

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

itirazin ve/veya sikayetin karmasikhgina gore, itiraz ve Sikyet Degerlendirme Kurulu, tist ydnetim tarafindan telefonla, elektronik
degerlendirme yapilmasini talep edebilir. itiraz ve Sikyet Degerlendirme Kurulundaki gériisme ve éneriler kayda gegirilerek,
itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulundaki tim tyeler tarafindan imzalanarak genel miidiire iletilir. itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Kurulu gérevleri OPR.14 Gorev Yetki ve Sorumluluklar Prosediiriinde ayrintili olarak agiklanmuistir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurul Gizliligi: Uyeler komite tyeligine atandiklarinin hemen ardindan OFR.45 itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Kurulu S6zlesmesi ve OFR.48 Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhiitnamesi imzalamalidir. itiraz ve Sikayet Degerlendirme
Kurulu lyeleri, OBJEKTIF veya miisterileriyle ilgili hicbir bilgiyi diger Giyelerden baska hi¢ kimseye iletmemeli veya hig kimse ile
mizakere etmemelidir. Toplantilarda tartisilan biitln bilgiler gizli ve glivenli olarak ele alinmahdir.

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 tim Uyeler bu konuda tarafsizlik ve gizliligini korumakla
yikiimlidir. Toplantinin isleyisi ve Sikayet ve itirazlarla ilgili diger hususlarda OPR.12 itiraz ve Sikdyet Prosediirii'ne gére hareket
edilecektir. Gergeklestirilen toplantilar alinan kararlari da icerecek sekilde yazil 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 kullanilmasi beklenmeyecektir. Ust ydnetim, yapilan tiim inceleme
sonugclari, objektif kanitlar ve kurul kararini da dikkate alarak nihai karari Gstlenir.

HAZIRLAYAN: Sertifikasyon Midur ONAY: Genel Mudur Sayfal/4

OBJEKTIF ‘ten izin alinmadan kopyalanamaz veya herhangi bir sekilde cogaltilamaz. Tiim yasal hakki,
OBJEKTIF ULUSLARARASI BELGELENDIRME TEKNiIK KONTROL VE GOZETiIM HiZMETLERI SAN. VE TiC. LTD. STi. ne aittir.
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5.1 Sikayetler
5.1.1 Sikayet Bagvurularinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

OBJEKTIF Belgelendirme hizmetleri veya uygulamalariyla ilgili olarak OBJEKTIF’e ulasan sozlii veya yazili sikdyetler, kayit altina
alinmasi ve degerlendirilmesi icin yonetim temsilcisine iletilir. Bu asamada yonetim temsilcisi sikdyet sahibi ile bizzat iletisime
gecerek sikayetin temel sebebini, ne durumda ortaya ciktigini teyit eder. OBJEKTiF‘e ulasan sikayetler, Yénetim Temsilcisi
tarafindan OFR.33 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu kaydedilir ve en geg (7) yedi giin icinde degerlendirilir. OBJEKTIF,
sikayeti gecerli kilmak icin gereken tim bilgilerin toplanmasindan, dogrulanmasindan, bu bilgilerin gizli tutulmasindan, sikayetin
degerlendiriimesinden ve sikayet ile ilgili alinacak olan kararlardan bizzat sorumludur.

Sikayet, OBJEKTIF tarafindan belgelendirilmis bir misterinin faaliyetleri hakkindaysa sikayetgi tarafa oncelikle bu firma ile
iletisime gecerek sikayetlerini bizzat bu firmaya iletmeleri gerekliligi belirtilir ancak yine de bu sikayet OBJEKTIF tarafindan kayt
altina alinmak zorundadir. Sikayet, OBJEKTIF tarafindan belgelendirilmis miisterinin belgeli ydnetim sistemi faaliyetleri
hakkindaysa sikayet Yonetim Temisilcisi tarafindan kayit altina alinir. Yénetim Temsilcisi, misterinin dosyasina ve tetkik
raporlarindaki bulgulara bakar ve ciddi bir durumla karsilasildiginda genel mudiir bilgilendirilir. Genel middriin incelemesi
ardindan sikayete konu olan firma ile sikayet hakkinda iletisime gegilir ve kurulustan hakkinda yapilan sikayetle ilgili
yaptigi/yapacagi dizenlemeler hakkinda bilgi talep edilir. Sikdyetci tarafin onayi halinde sikdyetci tarafin ismi de sikdyete konu
olan firmaya bildirilebilir. Genel midirin kararina gore misteriye kisa siireli tetkik yapilabilir. Béyle bir tetkike karar verilirse
musteriye, en fazla (1) bir glin 6nce sikayete konu durumu degistirmesine imkan taninmayacak sekilde haber verilir. Misterinin
bu tetkike ve tetkik ekibine itiraz hakki bulunmamaktadir.

Gerekli incelemelerden sonra elde edilen bulgulara gore acil ve plansiz bir tetkik ihtiyaci olmadigi tespit edilirse ve sikayet
karsisinda kurulusun uyguladigi diizeltici faaliyetlerin yeterli bulunmasi durumunda kurulusun normal gézetim tetkiki tarihinde
kurulusun tetkiki esnasinda konu olan misteri sikayetine ve tiim sikdyetlere iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi
kontrol edilir.

Sozlu olarak gelen sikayetler icin, dnce sikdyetin gegerliligi yonetim temsilcisi tarafindan arastirilir. Sikayet gecerli ise ve bu
sikdyet OBJEKTIF’ nin sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleri ile ilgili ise hemen isleme konulur. Yénetim temsilcisi sikdyet
sahibine geri donerek sikayetini isleme konulabilmesi i¢in yazili olarak bildirim yapmasi gerektigini bildirir. Yazili olarak gelmeyen
sikayetler isleme konulmaz.

5.1.2 Genel Sikayetlerin Karara Baglanmasi

OBJEKTIiF‘e yalnizca yazili olarak ulasan ve OBJEKTIF’in sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olan sikayetler isleme
konulur. ilk etapta “OFR.33 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu” Yénetim Temsilcisi tarafindan doldurulur. Misteri ile birlikte
objektif, yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun ¢éziilmesi temel prensiptir. Sikayetler isleme konuldugu tarihten itibaren
en gec (7) yedi glin icerisinde Genel Mudur’ln bilgisi dahilinde firmaya sikayetin degerlendirmeye alindigi ve siirecin baslatildigi
bildirilerek arastirma, analiz ve degerlendirme ¢alismasi baslatilir.

Sikayetleri degerlendirme sireci asagidaki unsurlari icerir:

a) Sikayetin alinmasi (web sitesi, telefon, posta, faks vb.), dogrulanmasi (sertifikali misteriye veya denetim ekibine sorulmasi
vb.), Sikayetin arastiriimasi ve buna cevaben hangi eylemlerin yapilmasi gerektigine karar verilmesi igin siirecin ana hatlari;
b) Sikayetin izlenmesi ve kaydedilmesi, bunlara yanit olarak gerceklestirilen eylemler;

c) Uygun dizeltme ve dizeltici eylemlerin yapiimasi.

Sikayetler, itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulu tarafindan incelenmektedir. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulunun
toplanabilmesi icin sikdyet sahibinin, gerekcesini yazili olarak (miimkiin oldugunda delilleriyle birlikte) OBJEKTIF e sunmasi
gereklidir. Kurul bu durumda bildirimden en geg on bes (15) giin icerisinde toplanip sikayeti inceleyecektir. itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Kurulu, OPR.14 Gorev Yetki ve Sorumluluklar Prosediiri Madde 5.1.11 de yeterlilikleri belirlenmis kisilerden
olusur. Kurulda salt gogunluga bakilarak karar alinir ve alinan karar OBJEKTIF (ist yénetimine sunulur. Nihai ve baglayici karar
OBJEKTIF Ust yénetiminin sorumlulugundadir. Bu kurulda alinan kararlar OBJEKTIF Ust yonetimine iletilir. Ust yonetim, yapilan
tim inceleme, objektif kanitlar ve komite kararini da dikkate alarak nihai karari verir.

Sikayet tarihinden itibaren en gec¢ (1) bir ay icinde yapilan islemlerin sonucu firmaya yazili olarak bildirilir.
Sikayetlerin takibi OFR.64 itiraz ve Sikdyet Takip Tablosu ile Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilmaktadir.

OBJEKTIF’in aldigi tiim kararlarla ilgili olarak karsilikli uzlasma olmadigi durumda ¢6ziim yeri T.C. izmir mahkemeleridir.
Musteri sikayetleri ile ilgili tim bilgiler ve dokiimanlar ve sonuglari YGG toplantilarinda iyilestirme firsatlarini tanimlamak igin
gozden gegirilir.

HAZIRLAYAN: Sertifikasyon Midur ONAY: Genel Mudur Sayfa2/4

OBJEKTIF ‘ten izin alinmadan kopyalanamaz veya herhangi bir sekilde cogaltilamaz. Tiim yasal hakki,
OBJEKTIF ULUSLARARASI BELGELENDIRME TEKNiIK KONTROL VE GOZETiIM HiZMETLERI SAN. VE TiC. LTD. STi. ne aittir.
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5.1.3 Sikayet Konusu ve Coziimiiniin Kamuya Agilmasi

OBJEKTIF, sikayete konu olan taraflardan birinin talep etmesi durumunda, sikdyet sahibi ve sikdyete neden olan belgelendirilmis
misterisi ile birlikte sikayetin konusunu ve ¢éziimiiniin kamuya acilip agilmamasina ve eger acilacaksa ne seviyede acilacagina
her iki tarafinda kabul ettigi seviyede resmi web sitesinde duyurmak suretiyle kamuyu bilgilendirecektir.

ilgili Dokiimanlar:
OFR.33 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
OFR.64 itiraz ve Sikayet Takip Tablosu

5.2 itirazlar

itirazlar da itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulu tarafindan incelenmektedir. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulunun
toplanabilmesi icin itiraz sahibinin, gerekgesini yazili olarak (miimkiin oldugunda delilleriyle birlikte) OBJEKTiF’e sunmasi
gereklidir. Kurul bu durumda bildirimden en geg¢ on bes (15) glin igerisinde toplanip itirazi inceleyecektir.

Kararlarin tarafsizligi agisindan {yelerin seciminde itiraza sebep olan konunun bir pargasi olmamasina dikkat edilir. itiraz sahibine,
konunun gorisilecegi tarih, komitedeki kisilerin isim ve 6zge¢misleri teyit icin bildirilir ve talep ettikleri takdirde toplantiya
gdzlemci olarak katilabilecekleri bildirilir. itiraz sahibinin, itirazi ile ilgili karar alacak komite Giyelerinin secimine itiraz ettigi
takdirde gerekgesi yazil olarak bildirmesi istenir, gerekcesinde hakli oldugu tespit edilir ise komite tyeleri Yonetim Temsilcisi
tarafindan yeniden belirlenir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulu, itiraz konusu ile ilgili olarak ihtiyac halinde disaridan (tiiketici haklari, sivil toplum
orgutleri vb.) goris talep edebilirler. Ayni zamanda kurul itiraz hakkinda karar verirken daha 6nce benzer durumlarda yapilan
itirazlara karsin alinan kararlari da dikkate alacaktir. Kurulda salt gogunluga bakilarak karar alinir ve alinan karar OBJEKTIF st
ydnetimine sunulur. Nihai ve baglayici karar OBJEKTIF Ust yénetiminin sorumlulugundadir.

Nihai karara gore yonetim temsilcisi tarafindan duzeltici/6nleyici faaliyet baslatilir ve faaliyetin islemi izlenir ve sonuglar Genel
Mudire ve yazili olarak musteriye bilgi verilir. Baslatilan diizeltici/6nleyici faaliyet icin OPR.06 Duizeltici Faaliyetler Prosediri”nde
belirtilen uygulamalar gerceklestirilir. Diizeltici faaliyeti gergeklestirilen ve sonuclanan misteri istek, itiraz veya sikayetleri, ilgili
OFR.33 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formuna islenir. Karar itiraz sahibine yazil olarak bildirilir.

Yapilan dizeltici faaliyet asagidaki 6nlemleri icerebilir:

-Sertifikanin miimkiin olan en kisa sirede iadesi

-Tekrarin 6nlenmesi

-Alinan duzeltici / dogrulayici tedbirlerin etkinliginin degerlendirmesi

Kurulus, OBJEKTIF’in kararlarina iliskin itirazlarini T.C. izmir Mahkemelerine iletebilir. Ayrica miisterinin veya ilgili tarafin sikayete
konu itirazini ayni sekilde TURKAK’a dogrudan aktarma hakki da vardir. itirazci, TURKAK Rehber R10.08 ile sikayetler ve
uzlasmazliklar gereklilikleri hakkinda bilgilendirilir.

Musteri itirazlari ile ilgili tim bilgiler ve dokiimanlar ve sonuglari YGG toplantilarinda iyilestirme firsatlarini tanimlamak igin
gbzden gegirilir.

itirazlarin takibi OFR.64 itiraz ve Sikayet Takip Tablosu ile Yénetim Temsilcisi tarafindan yapilmaktadir.

ilgili Dokiimanlar:
OFR.33 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
OFR.64 itiraz ve Sikayet Takip Tablosu

5.3 Anlagmazlik Bagvurularinin Alinmasi ve Karara Baglanmasi

OBJEKTIF‘e ulasan sozlii veya yazili istekler OFR.33 itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formu ile Yonetim Temsilcisi tarafindan isleme
alinmasi ve degerlendirilmesi icin kaydedilir. Yonetim Temesilcisi anlasmazlik basvurusunda bulunan taraf ile anlasmazlik
konusunu ve sebebini netlestirmelidir. Anlasmazlik kaydi yapildiktan sonra gereken faaliyetleri tespit eder.

Anlasmazhk durumlarinda 6ncelikle mutabakat saglanamayan nokta tizerinde miusterinin 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 yazil 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 geg (7) yedi glin icinde konu ile ilgili bildirim verilir.

HAZIRLAYAN: Sertifikasyon Midur ONAY: Genel Mudur Sayfa3/4

OBJEKTIF ‘ten izin alinmadan kopyalanamaz veya herhangi bir sekilde cogaltilamaz. Tiim yasal hakki,
OBJEKTIF ULUSLARARASI BELGELENDIRME TEKNiIK KONTROL VE GOZETiIM HiZMETLERI SAN. VE TiC. LTD. STi. ne aittir.
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ilgili Dokiimanlar:
OFR.33 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
OFR.64 itiraz ve Sikayet Takip Tablosu

5.4 Gizlilik
- OBJEKTIF e ulasan tiim sikayet, itiraz ve basvurular gizli olup, kamuya acilmasi gereken kosullar haricinde ticlincii taraflara bilgi
verilmez.
- Gerek goriilmesi durumunda yalnizca OBJEKTIF’i akredite eden kurum tarafindan gériilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi
verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili taraflar mutlaka haberdar edilir.
- Bilgilerin akredite eden kurum ve/veya yasal makamlar ile paylasilmasini gerektiren durumlar asagidaki gibi olabilir:

a) Akreditasyon denetimlerinde denetgilerin talebi,

b) Akreditasyon veya onayla ilgili kamu otoritelerinin talebi,

c) Adli makamlarin talebi,

d) Giivenlik nedeniyle talepler (Emniyet, MiT, vb.)
- BUtuin kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve bitin ilgili toplanti kayitlari, ydnetim temsilcisinin sikayet dosyasinda saklanir. Temyiz
sirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekgeleri hakkinda sikayet sahibi bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayit altina
alinir.
- Bu prosediirde belirtilen tiim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak ilgili prosediiriine gére muhafaza edilir.
- OBJEKTIF, sikayet ve itiraz prosesleri hakkinda bilgiyi www.objective.com.tr web adresinden kamuoyuna duyurmaktadir.

6. iLGiLi DOKUMANLAR

OFR.33 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu

OFR.64 itiraz ve Sikayet Takip Tablosu

OFR.45 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Kurulu Sézlesmesi
OPR.14 Gorev Yetki ve Sorumluluklar Proseddri

7. REViZYON BILGILERiI TABLOSU

REViZYON BILGILERI TABLOSU
Revizyon Revizyon . P
No Tarihi Madde No Revizyon lgerigi
01 02.12.2024 5.3 Kurulus, OBJEKTIF'in kararlarina iliskin itirazlari hususu ayrintili sekilde agiklandi.
02 90.11.2025 Muhtelif jl'yrkak de_ne_tl_mlnde tespit e(ljllen uygunsuzluk dahilinde, prosediriin tamaminda yer alan
itirazlarla ilgili kisimlarda revizyon yapildi.
Prosediiriin tamaminda revizyon yapildi. Prosediiriin 5. Uygulama maddesi yeniden
dizenlenerek:
5.1 Sikayetler
03 04.02.2026 Muhtelif | 5.2 itirazlar
5.3 Anlagmazlik Basvurularinin Alinmasi ve Karara Baglanmasi
5.4 Gizlilik
Seklinde revize edildi.
HAZIRLAYAN: Sertifikasyon Miduiri ONAY: Genel Muddr Sayfa4/4

OBJEKTIF ‘ten izin alinmadan kopyalanamaz veya herhangi bir sekilde cogaltilamaz. Tiim yasal hakki,
OBJEKTIF ULUSLARARASI BELGELENDIRME TEKNiIK KONTROL VE GOZETiIM HiZMETLERI SAN. VE TiC. LTD. STi. ne aittir.



