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SIKAYET VE ITIRAZLARIN YONETiMi PROSEDURU
COMPLIANT AND APPEALS MANAGEMENT PROCEDURE

GLOBAL CERTIFICATION NETWORK

1.0. AMAG

GCN TURK, yapmakta oldugu belgelendirme faaliyetlerine iligkin olarak kuruluglardan veya ilgili taraflardan gelen
sikayet veya itirazlarin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

2.0. KAPSAM

Bu prosediir, GCN TURK'ln yuritmekte oldugu tetkik faaliyetleri ve Belgelendirme Komitesi Kararlari ve muayene
faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelebilecek itiraz ve sikayetleri kapsar.

3.0. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi, Genel Midir, Yénetim Temsilcisi,
Belgelendirme Mudurd sorumludur.

4.0. TANIMLAR

4.1. Sikayet: GCN TURK'(in uygunluk degerlendirme hizmeti verdigi kisi/kurum/kuruluslarin, GCN TURK’ten aldig
hizmetlerden veya GCN TURK’ten uygunluk degerlendirme hizmeti alan kisi/kurum/kuruluslarin tsriin, hizmet, sistem
vb. kullananan/yararlanan veya etkilenenlerin karsilastiklari uygunsuz durumlarin meydana gelmesiyle yaptiklari
basvurulardir .

4.2. itirazz GCN TURK'ten uygunluk degerlendirme hizmeti alan kisi/kurum/kuruluglarin GCN TURK’in ilgili
birimlerinin almis oldudu kararlara karsi yaptiklari bagvurulardir. .

4.3. Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi: Sikayet ve itiraz degerlendirme Komitesi, Tarafsizigi Saglama
Komitesi icerisinden secilen bagimsiz uyelerden olusan Komitedir. Sikayet ve itiraz Komitesi, Tarafsizligi Saglama
Komitesi uyeleri arasindan itiraza konu olmayan sektor temsilcileri ve Uyelerden bir secim yapilarak olusturulur.

5.0. UYGULAMA

5.1. GCN TURK, tarafindan ydritilmekte olan uygunluk degerlendime faaliyetleri ve Belgelendirme Komitesi
tarafindan alinan kararlarla ilgili olarak olabilecek her turli itiraz ve sikayet Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina
alinr.

5.2. Belgelendiriimek i¢in bagvuran firma ile ilgili olarak, firmanin denetim planina, tarihine, atanan tetkikgilere v.b
durumlarda anlasamama durumunda firmanin talebi géz 6niine alinarak Belgelendirme Midiri tarafindan yeniden
islem yapilarak anlasamama durumu ¢6zUme kavusturulur. Firmanin atanan tetkikgilerde degisiklik istemesi
durumunda, bu talebi yazili ve gerekgeleri ile yazmasi beklenir. Gerekgeler ile ilgili degerlendirme yapilarak, degisiklik

yapilir.

5.3. GCN TURK'te hizmetin yurutilmesi ile ilgili olarak firmalardan veya ilgili taraflardan gelen sikayetler, Yonetim
Temsilcisi tarafindan Misteri Sikayetleri izleme Formu ile kayit altina alinir, en geg 1 hafta igerisinde degerlendirilerek
gerekiyorsa Diizeltici ve Onleyici Faaliyet baglatilir. Bu faaliyet sonuglari sikayet sahibine sikayetin ¢bziim metoduna
gore en ge¢ 2 hafta iginde yazili olarak bildirilir. Faaliyet 2 hafta iginde sonuglanamadi ise, durum ve faaliyetin
sonuglanma siresi hakkinda bilgilendirme musteriye yazili olarak yapilir. Faaliyete ait sonuglar, ilgili taraflarca tatmin
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edici bulunmuyorsa sikayet konusu, Genel Miidiir tarafindan Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi giindemine
alinir. Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi yonetim temsilcisi tarafindan itirazin durumuna gére konusuna goére
uzman en az 3 kisiden olusacak sekilde segilecektir. Komite Uyelerine olayin ¢dziimlenmesinden once Gizlilik
Sozlesmesi imzalatilir.

5.4. Komiteye secilecek kisiler, sikayet ve itiraz konusu goéz o6niinde tutularak, tarafsizlik ilkeleri gdz 6niinde
bulundurularak segcilir. Sikayet ve Itiraz Degerlendirme komitesi, itirazin tiirine gére belirlenmektedir. Tarafsizligi
Saglama Komitesi, onlarin tarafsizigini inceleyerek, degerlendirilecektir. Sikayet ve Itiraz Degerlendirme komitesi,
kararlarinda tam bagimsizliga sahiptir. Herhangi bir yetkili tarafindan etki altinda birakilamazlar.

5.5. Komitenin aldi§i karar, ilgili tarafa toplanti tarihinden sonra en geg 15 giin iginde génderilir. Dizeltici ve Onleyici
Faaliyet Prosediriinin isletiimesi neticesinde sonuglanan sikayetlere ait kayitlar Yonetim Temsilcisinde muhafaza
edilir ve Miisteri Sikayetleri izZleme Formunun bir niishasi yénetimin gézden gegcirme toplantisi éncesi Genel Midiire
gonderilir. Sikayet neticesinde tim GCN TURK’in faaliyetlerini iceren ortak bir uygulama gerekiyorsa, Yonetim
Temsilcisi tarafindan gereken faaliyet baslatilir.

5.6. GCN TURK’e ulasan, belgeli kuruluglarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan musteri
sikayetleri, kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacagi diizenlemeler
konusunda en ge¢ 2 hafta iginde bilgi talep edilir. Gelen bilgiler Genel Koordinator tarafindan degerlendirilir, sikayetin
Onemi esas alinarak kurulusta tetkik gerceklestirilebilir veya normal tetkik tarihinde kurulusun tetkik edilmesi
esnasinda musteri sikayetlerine iliskin kayitlarin dizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

5.7. Tetkik faaliyetleri neticesinde alinan Belgelendirme Komitesi kararlarina yapilan itirazlar ise, GCN TURK’e
ulastiginda, itiraz konusu, Genel Midir tarafindan Sikayet ve itiraz Degerlendirme komitesi giindemine havale edilir.

5.8. Konunun gorisllecegi tarih ve sikayet ve itiraz komitesi Gyelerinin isim ve 6zgecgmisleri ilgili tarafa teyit igin
bildirilir ve talep etmeleri halinde toplantiya katilabilecekleri belirtilir. Sikayet ve itiraz komitesi lyelerinden birine, hakli
gerekgce bildirmek kaydi ile sikayet sahibinin itirazi olmasi durumunda, Sikayet ve itiraz komitesi yedek Uyelerinden
birisi komiteye dahil edilir. Komite Uyelerinin 6zgegmigleri icin tekrar teyit alinir. Komite konuyu degerlendirir, bu
esnada gerektiginde uzman goérusine basvurabilir, géris verecek uzmanlarin en az 3 yillik Bas Tetkik¢i tecriibesine
sahip olmasi ve ilgili sektdrde en az 3 tetkik gergeklestirmis olmasi gerekir. Komite, itirazin GCN TURK’e ulagmasini
takip eden 15 gun igerisinde kesin kararini verir.

5.9. Sikayet ve itiraz komitesi karari; GCN TURK tarafindan itirazi yapan kurulusa/kisiye ve Yénetim Temsilcisine
yazili olarak bildirilir ve dosyalanir.

5.10. llgili birim ve Yoénetim Temsilcisi gelen bilgileri istatistiksel olarak degerlendirir ve bu degerlendirmeleri
YoOnetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda glindeme getirir.

5.11. Sikayet ve itiraz komitesinin almis oldugu kararlar ¢éziim niteliginde olup tartisiimazdir. Bu komitenin karari,
itiraz sahibi tarafindan yeterli bulunmadigi takdirde, konunun T.C. Mahkemelerine intikal ettiriimesi hususu ilgili tarafa
bildirilir.

5.12. Sikayeti yapan ve sikayet konusu gizli tutulmalidir. Her iki tarafin karsilastirlmamasina 6zen gosterilmelidir.
Degerlendirme siresi, sikayetin tiiriine gore her iki tarafa beyan edilmelidir. Bu slrenin 15 giini gegmemesine 6zen
gOsterilmelidir.

5.13. Sikayete konu olan ve sikayet sahibine konu ile ilgili sonu¢ yazili olarak bildiriimelidir. Tim kayitlar

saklanmalidir.
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5.14. Sikayetin alinmasi izerine, GCN TURK’e sikayetin kendisinin sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleriyle ilgili
olup olmadigini teyit etmelidir.

5.15. Sikayet, belgelendiriimis bir misteriyle ilgiliyse sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim sisteminin
etkinligi dikkate alinmaldir.

5.16. Sikayet, GCN TURK tarafindan s6zii edilen belgelendiriimis misteriye uygun bir sire zarfinda
yonlendirilmelidir. Ve konunun takibi GCN TURK Yd&netim Temsilcisi tarafindan yapilmalidir.

5.17. Muayene iglemlerine iligkin tim sikayet itiraz ve oneriler yonetim temsilcisi ve muayene hizmetleri yoneticileri
tarafindan degerlendirmeye tabi tutulur. Gerekli gorildigi hallerde yonetim temsilcisi ilgili birime veya inspektdre
dizeltici faaliyet baslatir. Dizeltici faaliyetin sonuglarina iliskin sikayet sahibine yazili olarak bildirimde bulunur.
Sikayet sahibi tarafindan yeterli gériilmemesi durumunda Genel Mudiir tarafindan Sikayet ve itiraz Degerlendirme
Komitesi giindemine alinir. Diger faaliyetlerde oldugu gibi Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi yénetim temsilcisi
tarafindan itirazin durumuna gére konusuna goére uzman en az 3 kisiden olusacak sekilde segilir. Komite Uyelerine
olayin ¢éziimlenmesinden dnce Gizlilik S6zlesmesi imzalatilir. Komitenin aldidi karar, ilgili tarafa toplanti tarihinden
sonra en geg 15 giin iginde gonderilir. Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriiniin isletiimesi neticesinde sonuglanan
sikayetlere ait kayitlar Yonetim Temsilcisinde muhafaza edilir ve Miisteri Sikayetleri izleme Formunun bir niishasi
yonetimin gdzden gegirme toplantisi 6ncesi Genel Mudir'e gonderilir. Sikayet neticesinde tim GCN TURK’Un
faaliyetlerini iceren ortak bir uygulama gerekiyorsa, Yonetim Temsilcisi tarafindan gereken faaliyet baslatilir.

6.0. ILGILIi DOKUMANLAR:

P5 Yonetimin Gézden Gegirme Prosediri

P3  Dizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosedurii

F77 Belgelendirme Komitesi islem Formu

F78 Komite Uyeleri Gizlilik Taahhitnamesi

F142 Musteri Sikayetleri ve Onerileri Degerlendirme Formu

7.0 REViZYON DURUMU

Revizyon Revizyon Revizyon Aciklama

Tarihi No Yapilan Madde

01 09.03.2012 5.17 Muayene ile ilgili sikayet yontemleri
tanimlanmigtir.

02 10.10.2013 517 Muayene ile ilgili sikayet ydntemleri
detaylandirilimigtir.

03 17.07.2019 4.1 Sikayet ve itiraz tanimlari giincellenmistir.

4.2
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