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AMAC
Tam hizmetler ve musterilerle ilgili dogabilecek tim sikayet ve itirazlarin ele alip dederlendirmede ve
sonuglandirmada izlenecek yontemi ve sorumlulari belirlemek.

KAPSAM
GF Sistem yOnetim sistemi kapsamindaki tim faaliyetlerde sikayet ve itiraz gelmesi ile bunlarin
¢6zimlenmesine kadar gegen sureci kapsar.

TANIMLAR
Sikayet: Firmalarin/kisilerin, GF Sistem ‘in belgelendirme ve tetkik faaliyetleri ile ilgili olarak
performansi, prosedur ve politikalari, i¢ ve dis tetkikgileri, belgeli firmalari hakkinda uygunsuz
durumlarin ortaya ¢ikmasi durumunda GF Sistem e yapilan yazili veya s6zli gelen olumsuz
basvurular.

itiraz(Temyiz): GF Sistem’ in Miisteri/Firma veya ilgili kesimler hakkinda almis oldugu kararlarin,
yeniden mitalaa edilmesine yonelik talepler.

UYGULAMA

Itiraz

itiraz “Tarafsizhigr Koruma Komitesinin toplanabilmesi icin Sikayet sahibinin karara itiraz gerekgesini
yazih olarak (mimkun oldudunca delilleriyle birlikte) GF Sistem’ e sunmasi gereklidir.

Komite bu durumda bildirimden en ge¢ 2 hafta icerisinde toplanacaktir.

Kararlarin tarafsizligi agisindan Uyelerin segiminde sikdyete sebep olunan konunun bir parcasi
olmamasina dikkat edilir.

itiraz sahibine konunun gérisiilecedi tarih Komitedeki kisilerin isim ve dzgegmigleri teyit igin bildirilir
Komite itiraz hakkinda Karar verirken daha énce benzer durumlarda yapilan itirazlara karsin alinan
kararlari da dikkate alacaktir. Komite de kararlar oy birligi ile alinip, komitede alinacak karar GF
Sistem ic¢in son baglayici karardir. Komiteden c¢ikacak karar tarihinden sonraki 1 hafta icerisinde
Yoénetim Temsilcisi tarafindan diizeltici faaliyet baslatilir ve faaliyetin islemi izlenir ve sonuglari hem
Genel Mudir’ e hem de Mugteriye / Firmaya yazili olarak bilgi verilir.

Yapilan duzeltici faaliyetler asagidaki 6nlemleri igerebilir.

-Sertifikanin mimkin olan en kisa slrede iadesi Tekrarin dnlenmesi Alinan duzeltici / dogrulayici
tedbirlerin etkinliginin degerlendirmesi

Nihai itirazlarin Karara Baglanmasi

GF Sistem’ in aldi§i tim kararlarla ilgili olarak karsilikli uzlasma olmadid1 durumda ¢ézim yeri Turkiye
Cumhuriyeti yasalari olup istanbul Mahkemeleri olacaktir.

Ayrica Muasterinin/Firmanin veya ilgili tarafin sikayete konu itirazini ayni sekilde TURKAK’ a dogrudan
aktarma hakki da vardir.

Sikayetci, TURKAK Rehber R10.08 ve Sikayetler ve Uzlasmazliklar gereklilikleri hakkinda
bilgilendirilir.

Musteri/Firma sikayetleri ile ilgili tim bilgiler ve dokiimanlar ve sonugclari Yonetimin Gézden Gegirmesi
toplantilarinda iyilestirme amaciyla firsatlari tanimlamak igin gézden gegirilir.

Sikayet Basvurularinin Alinmasi

GF Sistem’ e ulasan s0zli veya yazil (fax, e-mail, posta) sikayetler, degerlendiriimesi icin Genel
Mudure iletilir. S6zlG olarak gelen sikayetler igin, dnce sikayetin asli Yonetim Temsilcisi tarafindan
arastinilir. Yonetim Temsilcisi sikayet sahibine geri donerek sikayetini isleme konabilmesi igin yazili
olarak yapmasi gerektigini bildirir. Yazili olarak gelmeyen sikayetler isleme konulmaz.

Gelen Sikayetlerin Degerlendirilmesi

GF Sistem e yazil olarak ulagan sikayetler degerlendirilir. llk etapta FR.26 Sikayet ve Itiraz Formu
YoOnetim Temsilcisi tarafindan doldurularak sikdyet Genel Mudire iletilir. Musteri / Firma ile birlikte,
objektif, yapici bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun ¢oézilmesi temel prensiptir. Sikayetler isleme
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konuldugu yedi is gunu icerisinde Genel Muduir’in bilgisi dahilinde misteriye / firmaya ilk yanit yazil
olarak bildirilerek arastirma, analiz ve degerlendirme ¢alismasi baglatilir.

Tipik sikayetler ve kararlar:

Sikayet tipi Karar

Logonun talimata uygun 15 glin iginde diizeltici faaliyetin tamamlanmasi istenir. Tamamlanmazsa
olarak kullaniimamasi belge askiya alinir.

Musterinin oda veya 30 gun iginde duzeltici faaliyetin tamamlanmasi istenir. Tamamlanmazsa
meslek gruplarindan belge askiya alinir.

gelen sikayetler

Musterinin 30 giin iginde duzeltici faaliyetin tamamlanmasi istenir. Tamamlanmazsa
mugterilerinden gelen belge askiya alinir.

sikayetler

Belgeli Miisterilere / Firmalara Yonelik Sikayetlerin Degerlendirilmesi

GF Sistem ’e ulasan, GF Sistem tarafindan belgeli kuruluglarin Yoénetim Sistemindeki
uygunsuzluklardan kaynaklanan Musteri/Firma sikayetleri, Misterilerden/Firmalardan veya bireylerden
GF Sistem Sertifikali bir musteri/firma ile alakali iliskili olarak sikayetler alindigi zaman, asagidaki
adimlar izlenecektir;

Sikayetler isleme konuldugu yedi is guni igerisinde Genel Mudir'in bilgisi dahilinde Muisteriye /
firmaya ilk yanit yazili olarak bildirilerek arastirma, analiz ve degerlendirme ¢alismasi baglatilir.
Sikayetciye, ilgili misteriye / firmaya resmi olarak yazili bir sikayette bulunup bulunmadigi sorulur -
eger yazil olarak sikayette bulunmamiglarsa 6ncelikle bunu yapmalari 6nerilir, EGer sikayet sahibi,
ilgili musteriye/firmaya resmi bir sikayette bulunmus ise ayni sekilde sikayetini yazili olarak GF Sistem’
e de gdndermesi talep edilir.

Sikayetin asli s6z konusu ise sikayete konu musteri/firma ile baglantiya gegilir. Sikayet konusu vakit
gecirmeden tim detaylariyla yazil olarak bildirilir. ( sikAyet eden kurulusun onay vermesi halinde ismi
sikayet edilen kurulusa bildirilir.)

Musterilerden/Firmalardan bu sikayetin sebebi ile ilgili detaylari istenir ve musterinin/firmanin bu
uygunsuz durum ile ilgili yaptigi duzeltici faaliyetlerin delilleri istenir ve s6z konusu iki taraf arasinda
uzlagma saglamak icin girisimde bulunulur resmi sikayet yazisi ile birlikte konu ile ilgili genel gérusler
Genel Miudure karar vermesi igin iletilir.

Genel Muadirin kararina miuteakip, Sikayetgiye, sorunun durumu hakkinda uygun sekilde 6neride
bulunulur, majér bir uygunsuzlugun tespitinde acil haberli olarak musteriye/firmaya mevcut durumu
degistirmesine imkan vermeyecek bir sure dnce (en fazla 1 gun 6nce) haber vererek tetkik yapilacagi
bildirilir. Bu tir tetkiklerde mdusterinin/firmanin tetkike ve tetkik ekibine itiraz hakki yoktur. Eger
olabilmesi muhtemel uygunsuzlugun siddeti minér uygunsuzluk seviyesinde ve sikayet karsisinda
kurulusun uyguladigi dizeltici faaliyetlerin yeterli bulunmasi durumunda kurulusun normal goézetim
Tetkiki tarihinde kurulusun Tetkik edilmesi esnasinda sikayete konu olan Musteri / Firma sikayetine ve

tum sikayetlere iligkin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

Sikayet tarihinden en geg bir ay icinde yapilan islemlerin sonucu sikayet sahibine Yonetim Temsilcisi
tarafindan yazili olarak bildirilir. Sikayet sahibinin, GF Sistem’ in konu ile ilgili yaptigi faaliyetler
konusunda tatmin olmadidi durumlarda, temyiz hakkini kullanmak isterse artik konunun ¢6zimu
Tarafsizligi Koruma Komitesinin sorumlulugundadir. Ayrica sikayet konusu Genel Mudir dahil oldugu
bir siregle alakali oldugunda da sikayetin degerlendiriimesi Tarafsizigi Koruma Komitesi
sorumlulugundadir.

Sikayet Konusu ve Coéziimiiniin Kamuya Ag¢ilmasi

GF Sistem, Sikayete konu olan taraflardan birinin talep etmesi durumunda, Sikayet sahibi ve sikayete
neden olan belgelendiriimis Musterisi/Firmasi ile birlikte sikayetin konusunu ve ¢éziminin kamuya
acilip agilmamasina ve eger agilacaksa hangi mertebede agilacagina her iki tarafinda kabul ettigi
mertebede resmi web sitesinde duyurmak suretiyle kamuyu bilgilendirecektir.
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Gizlilik

GF Sistem’ e ulagsan tum sikayet, itiraz ve bagvurular son derece gizli olup, hi¢gbir durumda Gglncu
taraflara bilgi verilmez. Gerek goérUlmesi durumunda yalnizca GF Sistem’ i akredite eden kurum
tarafindan goérGlmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi veriimesi s6z konusu oldugunda ilgili
Musteri/Firma mutlaka haberdar edilir. Batlin kayitlar, dokimanlar, cevaplar ve batun ilgili toplanti
kayitlari ilgili Musteri/Firma dosyasinda saklanir. Temyiz/Temsil siirecinin her bir asamasinda alinan
kararlarin gerekgeleri hakkinda sikayet sahibi bilgilendirilir ve bu bilgilendirme de kayda alinir Bu
prosedirde belirtilen tim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak ilgili prosediriine gére muhafaza
edilir.

GF Sistem, sikayet ve itiraz prosesleri hakkinda bilgiyi www.gfsistem.com web adresinden kamuoyuna
duyurmaktadir. Musteri ve sikayet sahibi ile mutabakat saglanmadan, musteri hakkinda yapilmis bir
sikayetin niteligi ve sonucu hakkinda kamuya acik bilgi veriimemektedir.

ILGILi DOKUMANLAR:
Sikayet ve Itiraz Formu

REVIZYON TAKIiP TABLOSU

REVIZYON | REVIiZYON

REVIZYON IGERIGI NO TARIHI

Turkak denetimi sonrasi tespit edilen uygunsuzluk neticesinde tim dokimantasyonu uyumlu
hale getirebilmek igin kapsam kismi eklenmistir Ayrica prosedur standart sartlarini kargilayacak 01 25.02.2019
sekilde timiyle revize edilmisti

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
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