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1.AMAGC:

NETSERT’ in, Belgelendirme veya diger ilgili herhangi bir konuyla ilgili, tedarik¢ilerden veya diger
ilgililerden gelen sikdyet ve itirazlarin ele alinmasiyla ilgili, degerlendirilmesi, ¢ézlimii i¢in politika ve
sonuclandirilmasini igeren bir yontem olugturmaktir.

2.KAPSAM:
Bu prosediir Miisterilerinden/Firmalarindan gelen her tiirli istek veya sikayet itiraz ve Miisteri/Firma
degerlendirilmesini kapsar.

3.SORUMLULUK:

3.1. Misterilerden/Firmalardan gelen tiim sikayetlerin alinmasi, siirecin isleyisi ve Komite toplanti
sonuclarinin miisteriye ve Genel Miidiire iletilmesi gibi sekretarya gorevinden YoOnetim Temsilcisi
sorumludur.

3.2.Sikayetlerin  degerlendirilmesinden ve sonuglandirilmasindan ~ “Itiraz-Sikdyet Degerlendirme
Komitesi” sorumludur.

3.3.Miisteri/Firma sikayetlerinin Yo6netim Gozden Gegirme toplantilarinda degerlendirmesinden Yo6netim
Temsilcisi ve Genel Miidiir sorumludur.

3.4. NETSERT, Itiraz1 ele almann tiim seviyelerdeki biitiin kararlarda sorumlulugu iizerine almistir.

4.TANIMLAR:
4.1. Sikayet: Misterilerin/firmalarin veya diger ilgili taraflarin NETSERT’ in belgelendirme faaliyetleri ile
ilgili performansi, prosediirleri, politikalar1 ve kendi adina hizmet veren tiim ¢alisanlari, belgelendirdigi
musteri/firma ile ilgili belge kapsamindaki yaptigi faaliyetler hakkinda yapmis oldugu olumsuz
basvurulardir.

ltiraz (Temyiz): NETSERT’ in Miisteri/Firma veya ilgili kesimler hakkinda almus oldugu kararlarimn,
yeniden miitalaa edilmesine yonelik talepler.
(Tanimlar icin Bkz.ISO 17000)

5.UYGULAMA:

5.1.1 itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesi

Tarafsizigi Koruma Komitesi iiyelerinden bagimsiz olarak secilecek olan Itiraz ve Sikayetleri
Degerlendirme Komitesi iiyeleri asagidaki sektorlerde gorev yapan Kkisilerden olusabilecektir:

Universitede gorevli 6gretim gorevlisi vb

NETSERT Belgeli Miisterisi

NETSERT Belgelenmis Miisterinin Miisterisi

Kamu Kurulus Temsilcileri

Sivil Toplum kurulus temsilcileri

Ozel Kurulus Temsilcileri

Sanayi ve Ticaret kuruluslar

Yonetim Sistemleri konusunda danmismanlik ve egitim hizmeti sunan firma veya Kkisiler

NG~ WNE
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9. Diizenleyici Kuruluslar

5.2. itiraz

“Itiraz-Sikayet Degerlendirme Komitesinin toplanabilmesi i¢in Sikayet sahibinin karara itiraz gerekcesini
yazili olarak (miimkiin oldugunca delilleriyle birlikte) NETSERT’ e sunmasi gereklidir. Komite bu
durumda bildirimden en geg¢ 2 hafta igerisinde toplanacaktir.

“Itiraz-Sikayet Degerlendirme Komitesi” NS. TL.009 Tarafsizhigi Koruma Komitesi-itiraz Sikayet
Degerlendirme Komitesi Kurallar1 Caligma ve Atanma Talimatina gore atanarak toplanir._Kararlarin
tarafsizlig1 agisindan iiyelerin seciminde sikdyete sebep olunan konunun bir parcasi olmamasina dikkat
edilir. itiraz sahibine konunun goriisiilecegi tarih Komitedeki kisilerin isim ve dzgegmisleri teyit igin
bildirilir ve talep ettikleri takdirde toplantiya gozlemci olarak katilabilecekleri bildirilir.  Sikayet
Sahibinin, itiraz1 ile ilgili karar alacak Komite Uyelerinin secimine itiraz ettigi takdirde gerekcesi yazili
olarak bildirmesi istenir, gerekcesinde hakli oldugu tespit edilir ise Komite iiyeleri “Itiraz-Sikayet
Degerlendirme Komitesi” NS. TL.009 Tarafsizizn Koruma Komitesi-itiraz Sikiyet Degerlendirme
Komitesi Kurallar1 Calisma ve Atanma Talimatina gére tekrar atanarak toplanir aksi takdirde talebi ret
edilir.

Atanan Komite itiraz konusu ile ilgili olarak ihtiya¢ halinde disaridan (Tiiketici haklari, Sivil toplum
orgiitleri) goriis talep edebileceklerdir. Aym zamanda komite Itiraz hakkinda Karar verirken daha énce
benzer durumlarda yapilan itirazlara karsin alinan kararlar: da dikkate alacaktir. Komite de kararlar oy
birligi ile alinip, komitede alinacak karar NETSERT igin son baglayici karardur.

Komiteden ¢ikacak karar tarihinden sonraki 1 hafta igerisinde Yonetim Temsilcisi tarafindan diizeltici
ve/veya Onleyici faaliyet baslatilir ve faaliyetin islemi izlenir ve sonuglart hem Genel Miidiir’ ¢ hem de
Miisteriye / Firmaya yazil olarak bilgi verilir.

Yapilan diizeltici ve 6nleyici faaliyetler agsagidaki 6nlemleri igerebilir.

®»  Sertifikanin miimkiin olan en kisa siirede iadesi
®  Tekrarin 6nlenmesi
®»  Alman diizeltici / dogrulayici tedbirlerin etkinliginin degerlendirmesi

5.2.1 Nihai ltirazlarin Karara Baglanmasi:

NETSERT’ in aldig1 tiim kararlarla (itiraz degerlendirme komitesi dahil) ilgili olarak karsilikli uzlagsma
olmadig1 durumda ¢dziim yeri artik Is bu sdzlesme kapsamindaki herhangi bir konuyla ilgili taraflar
arasinda anlasmazlik olmasi halinde Tirkiye Cumbhuriyeti yasalar1 uygulanacak olup Ankara
Mahkemeleri olacaktir.

Ayrica Miisterinin/Firmanin veya ilgili tarafin sikayete konu itirazin1 ayn1 sekilde TURKAK’ a dogrudan
aktarma hakki da vardir. Sikdyet¢ci, TURKAK Rehber R10.08 ve Sikayetler ve Uzlagsmazliklar
gereklilikleri hakkinda bilgilendirilir.

Miisteri/Firma sikayetleri ile ilgili tiim bilgiler ve dokiimanlar ve sonuglar1 Y6netimin Gézden Gegirmesi
toplantilarinda iyilestirme amaciyla firsatlari tanimlamak i¢in gézden gegirilir.
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5.3 Sikayet
5.3.1 Sikayet Bagvurularinin Alinmasi:
Sikayetlerin ele alinma prosesleri asagidakileri adimlar igerir.

®  Ne tiir faaliyetlerin gerceklestirilecegine karar verilmesini,

®  Sikayete mukabil yapilan faaliyetler dahil olmak {iizere sikayetin takip edilmesi ve kayit altmna
alinmasini,

®»  Sikayeti alma yontemi, gegerli kilma (dogrulanmasi), sorusturulmasi igin prosesin ana hatlarmin
¢izilmesinin igermesini,

®»  Yapilacak uygun diizeltmenin ve diizeltici faaliyetin saglanmasini

Oncelikle NETSERT Belgelendirme hizmetleri veya uygulamalariyla ilgili olarak NETSERT’ e ulasan
sozlii veya yazili (fax, e-mail, posta) sikdyetler, NS.FR.031 Istek / Sikdyet Kayit Rehberine Yonetim
Temsilcisi tarafindan kayit islenir ve degerlendirilmesi i¢in Genel Miidiire iletilir.

Sozli olarak gelen sikayetler icin, dnce sikayetin asli Yonetim Temsilcisi tarafindan arastirilir. Y6netim
Temsilcisi sikayet sahibine geri donerek sikayetini isleme konabilmesi igin yazili olarak yapmasi
gerektigini bildirir. Yazili olarak gelmeyen sikayetler isleme konulmaz.

5.3.2 Gelen Sikayetlerin Degerlendirilmesi:

NETSERT’ e yazili olarak ulasan sikdyetler degerlendirilir. Tlk etapta NS.FR.030 “Miisteri/Firma Istek
ve Sikayet Degerlendirme Formu ” Yo6netim Temsilcisi tarafindan doldurularak sikayet Genel Miidiire
iletilir. Miisteri / Firma ile birlikte, objektif, yapict bir sekilde zaman kaybetmeden sorunun ¢oziilmesi
temel prensiptir. Sikayetler isleme konuldugu yedi is giinii icerisinde Genel Miidiir’iin bilgisi dahilinde
miisteriye / firmaya ilk yanit yazili olarak bildirilerek arastirma, analiz ve degerlendirme galismasi
baglatilir. Sikayet ya NETSERT’ in belgelendirme faaliyetleri ile ya da belgelendirilmis miisterileriyle
ilgili olabilir.

a)  NETSERT in sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olan sikadyetlerin degerlendirilmesi
Sikayetin mahiyetine gore, itiraz-sikayet, degerlendirme komitesine gonderilebilir. Tetkik raporlari,
tetkik ekipleri, tetkikin icerigi v.b. sikdyetlerin degerlendirilmesi, itiraz-sikayet degerlendirme komitesi
tarafindan yapilir. S6z konusu sikayetlerle ilgili miisterinin / firmanin belgelendirme karari oncesi,
Belgelendirme Kuruluna, Sistem Belgelendirme Midiirii tarafindan itiraz-sikayet degerlendirme
komitesi degerlendirmesi hakkinda bilgi verilir. Itiraz-Sikdyet Degerlendirme Komitesi toplanti
sonrasinda alinan kararlar dogrultusunda, Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirme sonrasinda,
gerekli diizeltici/Onleyici faaliyetler baglatilir.

Sikayet tarihinden en gec¢ bir ay iginde yapilan islemlerin sonucu Yonetim Temsilcisi tarafindan
miisteriye/firmaya yazil olarak bildirilir.

b)  Belgeli Miisterilere / Firmalara Yonelik Sikayetlerin Degerlendirilmesi:
NETSERT ’e wulasan, NETSERT tarafindan belgeli kuruluslarin Yonetim Sistemindeki
uygunsuzluklardan kaynaklanan Miisteri/Firma sikayetleri, Miisterilerden/Firmalardan veya
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bireylerden NETSERT Sertifikali bir miisteri/firma ile alakah iliskili olarak sikayetler alindig
zaman, asagidaki adimlar izlenecektir;

¢ Sikayetler isleme konuldugu yedi is giinii icerisinde Genel Miidiir’iin bilgisi dahilinde Miisteriye
/ firmaya ilk yanit yazih olarak bildirilerek arastirma, analiz ve degerlendirme ¢alismasi baslatilir.

o Sikayetciye, Ilgili miisteriye / firmaya resmi olarak yazih bir sikiyette bulunup bulunmadig
sorulur - eger yazih olarak sikdyette bulunmamislarsa oncelikle bunu yapmalari onerilir,

o Eger sikdyet sahibi, ilgili miisteriye/firmaya resmi bir sikdyette bulunmus ise aym sekilde
sikayetini yazil olarak NETSERT’ e de gondermesi talep edilir.

e Sikayetin yazih olarak gelmesini miiteakip once Miisteri istek ve Sikdyet Degerlendirme
Formu doldurulur sonra sikiyet faksi ile birlikte Genel Miidiire iletilir.

e Sikayetin ash so6z konusu ise sikayete konu miisteri/firma ile baglantiya gecilir. Sikayet konusu
vakit gecirmeden tiim detaylariyla yazih olarak bildirilir. ( sikiyet eden kurulusun onay vermesi
halinde ismi sikayet edilen kurulusa bildirilir.)

e Miisterilerden/Firmalardan bu sikayetin sebebi ile ilgili detaylar: istenir ve miisterinin/firmanin
bu uygunsuz durum ile ilgili yaptigr diizeltici faaliyetlerin delilleri istenir ve s6z konusu iki taraf
arasinda uzlasma saglamak icin girisimde bulunulur.

e Miisterinin/Firmanin sikayet ile ilgili diizeltici faaliyet delilleri, doldurulan Miisteri istek ve
Sikayet Degerlendirme Formu, Sikiyetcinin resmi sikiyet yazsi ile birlikte konu ile ilgili genel
goriisler Genel Miidiire karar vermesi icin iletilir. Genel Miidiiriin kararina miiteakip, Sikayetciye,
sorunun durumu hakkinda uygun sekilde 6neride bulunulur, majér bir uygunsuzlugun tespitinde
acil haberli olarak miisteriye/firmaya mevcut durumu degistirmesine imkan vermeyecek bir siire
once (en fazla 1 giin once) haber vererek tetkik yapilacagi bildirilir. Bu tiir tetkiklerde
miisterinin/firmanin tetkike ve tetkik ekibine itiraz hakki yoktur.

e Eger olabilmesi muhtemel uygunsuzlugun siddeti minér uygunsuzluk seviyesinde ve sikayet
karsisinda kurulusun uyguladig: diizeltici faaliyetlerin yeterli bulunmasi durumunda kurulusun
normal gozetim Tetkiki tarihinde kurulusun Tetkik edilmesi esnasinda sikdyete konu olan Miisteri
/ Firma sikayetine ve tiim sikayetlere iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol
edilir.

e Sikdyet tarihinden en ge¢ bir ay icinde yapilan islemlerin sonucu sikiayet sahibine Yonetim
Temsilcisi tarafindan yazih olarak bildirilir. Sikayet sahibinin, NETSERT” in konu ile ilgili yaptig
faaliyetler konusunda tatmin olmadigi durumlarda, temyiz hakkim kullanmak isterse artik
konunun ¢bziimii “Itiraz-Sikdyet Degerlendirme Komitesinin sorumlulugundadir. Ayrica sikayet
konusu Genel Miidiir dahil oldugu bir siirecle alakalh oldugunda da sikayetin degerlendirilmesi
itiraz-sikayet degerlendirme komitesi sorumlulugundadir.

5.3.3 Sikayet Konusu ve ¢oziimiiniin Kamuya A¢ilmasi:

NETSERT, Sikayete konu olan taraflardan birinin talep etmesi durumunda, Sikayet sahibi ve sikayete
neden olan belgelendirilmis Miisterisi/Firmasi ile birlikte sikdyetin konusunu ve ¢dziimiiniin kamuya
acilip acilmamasina ve eger acilacaksa hangi mertebede acilacagina her iki tarafinda kabul ettigi
mertebede resmi web sitesinde duyurmak suretiyle kamuyu bilgilendirecektir.
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5.4 Gizlilik:

F NETSERT’ e ulasan tiim sikayet, itiraz ve basvurular son derece gizli olup, higbir durumda tiglincii
taraflara bilgi verilmez.

I Gerek goriilmesi durumunda yalnizca NETSERT’ i akredite eden kurum tarafindan goriilmesine izin
verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi sdz konusu oldugunda ilgili Miisteri/Firma mutlaka haberdar
edilir.

B Biitiin kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve biitiin ilgili toplanti kayitlart ilgili Misteri/Firma
dosyasinda saklanir. Temyiz/Temsil slirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekgeleri hakkinda
sikayet sahibi bilgilendirilir ve bu bilgilendirme de kayda alinir

F  Bu prosediirde belirtilen tiim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak ilgili prosediiriine gore
muhafaza edilir.

F  Miisterilerin/Firmalarin sikdyet kayitlarina erisim NETSERT Belgelendirme Kurallarinda ele
alinmustir.

F NETSERT, sikdyet ve itiraz prosesleri hakkinda bilgiyi =~ www.netsert.net web adresinden
kamuoyuna duyurmaktadir.

F  Misteri ve sikdyet sahibi ile mutabakat saglanmadan, miisteri hakkinda yapilmis bir sikdyetin
niteligi ve sonucu hakkinda kamuya agik bilgi verilmemektedir.

6. ILGILi DOKUMANLAR:

NS. PR.005 Diizeltici Faaliyet Prosediirii

NS. FR.030 Miisteri/Firma Istek ve Sikayet Degerlendirme Formu
NS. FR.031 Istek Sikayet Kayit Rehberi

REVIZYON BILGILERI

Rev. No. | Revizyon tarihi Revizyon agiklamasi
01 19.03.2010 Firma Unvan degisikligi oldugundan tim dokimanlar 17021 Standardina uygun olarak revizyon edilmistir.
02 01.11.2010 TURKAK tarafindan yapilan dokiiman inceleme raporuna gére gerekli revizyonlar yapilmistir.

NS. TL.012 Belgeli Miiteriler Firmalara Yénelik itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Talimati bu prosediirde

03 13122010 5.1.2 b bendine eklenmistir.
04 15.01.2014 Itiraz-Sikayet kurul Gyeleri tanimlandi
05 25.02.2015 Sikayet ve Itirazlarin kimin tarafindan alinacag ve takip edilecegi giincellendi.
06 15.01.2016 ISO 17021-1:2015 e gdre dlzenlemeler yapildi.
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