ITIRAZ/SIKAYET PROSEDURU

1. AMAC

Bu prosedlriin amaci, yonetim sistemleri belgelendirme ve denetim veya gecerli kilma/dogrulama faaliyetleri ile
ilgili itiraz ve sikayetlerin alinmasi, gecerli kiinmasi, degerlendirilmesi ve bir karar alinmasi igin yontem ve
sorumluluklarin belirlenmesidir.

2. TANIMLAR VE KISATLMALAR
WESTCERT: WESTCERT ULUSLARARASI BELGELENDIRME A.S.

itiraz: Kuruluslarin, WESTCERT’in belgelendirme ve denetim veya gegerli kilma/dogrulama faaliyetleri ile ilgili
konularda alinan kararlarin gézden gecirilmesi talebidir.

Sikayet: Kurulusun veya diger ilgili taraflarin WESTCERTin belgelendirme ve denetim veya gecerli
kilma/dogrulama faaliyetleri ile ilgili performansi, prosedurleri, politikalari, kendi adina hizmet veren ¢alisanlari,
belgelendirdigi kurulus ile ilgili belgelendirme kapsaminda gergeklestirdigi faaliyetler veya gecerli
kilma/dogrulama faaliyetleri ile ilgili olarak yapilan memnuniyetsizlik bildirimidir.

3. SORUMLULUKLAR ve UYGULAMA
3.1. Genel

WESTCERT, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi ve degerlendirilmesi ve karar verilmesinin tim seviyelerindeki
kararlardan sorumludur.

itiraz ve sikayetin, bu prosediirii isleten kisiler hakkinda olmasi durumunda itiraz ve sikayet, sorumluluklari
dogrultusunda konudan bagimsiz oldugu garanti edilerek gérevlendirilen baska personel tarafindan takip edilir ve
sonuglandirilir.

WESTCERT tarafindan itiraz veya sikayetin alinmasi, degerlendirilmesi, bunlar hakkinda karar verilmesi ve itiraz
edene karsi ayrimci bir uygulama yapilmamasi, prensip olarak benimsenmistir.

Sikayetlerin alinmasi ve sikayet sahibi ile ilgili tim bilgiler, gizlilikle muhafaza edilir.

3.2 itirazlar ve Sikayetlerin Alinmasi

itirazlar ve sikayetler, alan personel tarafindan, itiraz ve Sikdyet Formuna kaydedilir ve Yénetim Temsilcisine
iletilir.

Yonetim Temsilcisi tarafindan, alinan sikayet ve itirazin, sunulan belgelendirme hizmetleri ile ilgili olup olmadigi
teyit edilir.

3.3. itirazlar

Belgelendirme veya gecerli kilma/dogrulama faaliyetleri ile ilgili olarak; denetim veya gecerli kilma/dogrulama
bulgulari ve WESTCERT’in kararlari ile ilgili itirazlar, ilgili misteriler tarafindan, itiraz ve Sikdyet Formu ile
yapilabilir.

Alinan itirazlar, Yonetim Temsilcisinde toplanir. itirazlar, en fazla (5) bes is giinii icerisinde incelenir.
3.4. Sikayetler

Belgelendirme veya gecerli kilma/dogrulama faaliyetleri ile ilgili olarak; denetim veya gecerli kilma/dogrulama
raporlari, denetim veya gecerli kilma/dogrulama personeli, belgelendirmenin veya gecerli kilma/dogrulamanin
icerigi vb. hususlarda sikayetler, ilgili musteriler tarafindan, itiraz ve Sikayet Formu ile yapilabilir.

Alinan sikayetler, Yonetim Temsilcisinde toplanir. Sikayetler, en fazla (5) bes is glinti icerisinde incelenir.

Yonetim Temsilcisi, sikdyetin WESTCERT tarafindan sunulan belgelendirme veya gecerli kilma/dogrulama
hizmetleri ile ilgili olup olmadigini teyit eder.
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Alinan ve hakl oldugu teyit edilen sikayetler, WESTCERT’in uygulamalari veya belgelendirmesi veya gegerli
kilma/dogrulamasi tamamlanmis misteriler hakkinda olabilir.

Alinan sikdyetin belgelendirmesi veya gecerli kilma/dogrulamasi tamamlanmis musteriler hakkinda olmasi
durumunda, yapilan sikayet, Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili misteriye yazili olarak bildirilir.

Musteri kurulustan, hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi veya yapacagi diizenlemeler hakkinda en fazla (5) bes
is glinli icerisinde yazil bilgi vermesi istenir.

Gelen bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan incelenir. Sikayetin 6nemi esas alinarak, gerekirse misteri kurulusa
bir ziyaret yapilir ve sikayete iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilebilir.

3.5. itirazlar ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili sikayet ve itirazlarin, hakl olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla gegerli
kilinmasi ve arastirilmasi yapilir. Bu amagla, uygun ve gerekli durumlarda, sikdyet ve itirazla ilgili gelen/alinan
bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir ve yapilacak faaliyete iliskin karar verilir.

itiraz ve sikdyetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan, en fazla (10) on is giinii igerisinde degerlendirilir ve karara
baglanir.

3.6. Diizeltme ve Diizeltici Faaliyetler

itirazlar ve sikayetlerin degerlendirme sonuglari dogrultusunda, gerekli oldugu énerilen/tespit edilen diizeltme ve
diizeltici faaliyetler, Diizeltici Faaliyetler Prosediirii dogrultusunda, belirlenen sorumlular tarafindan baslatilir ve
gercgeklestirilir.

Diizeltme ve dizeltici faaliyetlerin izlenmesi, Diizeltici Faaliyetler Prosediirii dogrultusunda, Yonetim Temsilcisi
tarafindan yapilir.

3.7. ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

WESTCERT, itirazin ve miimkin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerlemeye dair bilgileri ve sikayet ve itiraz
tarihinden en geg (5) bes gilin sonra sonucunu itiraz veya sikayet sahibine yazil olarak bildirilir.

Tim itiraz ve sikayetlere iliskin bilgiler son derece gizli olup, gizlilik gereklilikleri dogrultusunda bu bilgiler, G¢lnci
taraflarla paylasiimaz.

itiraz ve sikayetlere iliskin olarak, gerek gériilmesi durumunda, yalnizca yasal makamlara ve NAC’a bilgi verilir. Bu
tiirden bir bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda, yasal bir kisitlama yoksa ilgili kurulus haberdar edilir.

Gerek gorilmesi durumunda WESTCERT, sikdayet konusunu ve bunun ¢6ziminidn kamuoyuna agilip
acllmayacagina, agilacaksa ne kapsamda acilacagli konusunu, musteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.

3.8. itiraz ve Sikayetlerin izlenmesi

itiraz ve sikayetlerin takibi, Yonetim Temsilcisi tarafindan, itiraz ve Sikayet izleme Formu ile gerceklestirilir.
4. iLGiLi DOKUMANLAR ve KAYITLAR

FR-10011 itiraz ve Sikayet Formu

FR-10012 itiraz ve Sikdyet izleme Formu

PR-10005 Duzeltici Faaliyetler Prosediirii
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Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Agiklamasi
0 - ilk yayin
Hazirlayan Go6zden Gegiren Onaylayan
Yoénetim Temsilcisi Yénetim Temsilcisi Genel Miidir
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