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1. AMAG ve KAPSAM
Tum hizmetler ve musterilerle ilgili dogabilecek tim sikayet ve itirazlarin ele alinmasi ve ¢éziimlenmesi.
Sikayet: Firmalarin/kisilerin, ZIN BELGELENDIRME’ nin belgelendirme ve tetkik faaliyetleri ile ilgili
olarak performansi, prosedur ve politikalari, i¢ ve dig tetkikgileri, belgeli firmalari hakkinda uygunsuz
durumlarin ortaya ¢ikmasi durumunda ZIN BELGELENDIRME' ye yapilan yazili veya sozlii gelen

olumsuz basvurular.

itiraz: Risk ve ikayetleri Degerlendirme Komitesinin almis oldugu kararlarda ilgili taraflarca
anlasamama durumu. ZIN BELGELENDIRME tarafindan basvuran firma ile ilgili olarak denetim

planina, tarihine, atanan tetkikgilere v.b durumlarda anlasamama durumudur.
2. SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI

Zin hizmetleri ile ilgili alinan sikayetler belgelendirme mudiru tarafindan degerlendirilir.
Gelen her turll sikayet ve sikayet ile ilgili islemler ve bu asamada olusan bilgiler sir niteliginde gizli

olarak tutulacaktir.

Belgelendirme Mudurl sikayet nedenlerini ve iligkili konu ve olaylari tam olarak édrendikten sonra
sikayetin ¢ozimu ile ilgili faaliyet plani belirler. Sikayetin boyutuna gére ya belirlenen faaliyet plani
direk gerceklestirilir yada bu faaliyet Risk ve sikayetleri Dederlendirme Komitesine onay i¢in sunulur.

Sikayetler 2 boyutlu olabilir:

1)ZIN Belgelendirmenin tarafsizigini etkileyecek, itibarini sarsacak tiirde veya akreditasyon
kurallarini riske atacak sekilde olanlar: Bu tir sikayetler Risk ve sikayetleri Degerlendirme

Komitesi tarafindan incelenmelidir. Bu tir sikayetler icin en fazla 1 ay igerisinde cevap verilir.

2)Ufak capta olan sadece musterinin o andaki sorunu giderme yoluyla ¢dzllecek turde olan
sikayetler: bu tur sikayetler icin Belgelendirme Mudurl tarafindan direk ¢6zUm dretilir ve
gerceklestirilir. Sadece Risk ve sikayetleri Degerlendirme komitesine periyodik ilk

toplantisinda bilgi olarak sunulur. Bu tur sikayetler en fazla 1 hafta icerisinde cevaplandirilir.

Sikayetler ofisle ilgili (hizmetin gecikmesi, telefonla ulasamama, bayrak logo génderilmemesi vb) veya

denetimle ilgili (denetim ekibinin tavirlari, tarafsizlik ihlali, plana uymama vb) olabilir.

Ozellikle yapilan belgelendirmeler, belgelendirilen kuruluglar ve bunlarin faaliyetleri veya sirketimiz
personelinin uygulamalari olmak Uzere herhangi bir konuda gelebilir. Sikayetlerin alinmasi,
degerlendiriimesi ve kararlastiriimasi ile ilgili proses web sitesinde ve halka agik bilgilendirme

kanallarinda 6zellikle aciklanir ve belirtilir. Web sitesinde bu amag ile 6zellikle bir form bulundurulur.

Faaliyete ait sonuglar, ilgili taraflarca sikayet ¢ézimlenemiyor ve ilgili taraflar tatmin olmuyor ise,
sikayet konusu, Genel Mudur tarafindan Risk ve sikayetleri Degerlendirme Komitesi giindemine alinir
ve burada karar verilir. Sikayetleri Dederlendirme Komitesi yonetim temsilcisi tarafindan itirazin

durumuna goére en az 3 kisiden olusacak sekilde segilecektir.

Denetimle ilgili sikayetin degerlendiriimesinden sonra musteri hakli bulunur ve denetim tekrar edilirse

musteriden Ucret talep edilmez.
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Belgelendirme mudura ile ilgili sikayetleri ise vekili degerlendirir.
Miisteri ile ilgili sikayetler belge standardinin veya ZIN prosediir ve talimat sartlarina uyulmamasi vb.
seklinde olabilir. Belgelendirme miidiri sikayeti inceler ve faaliyeti planlar. ZIiN faaliyetleriyle baglantil

olmayan sikayetler sikayet sahibine bildirilir.

Tipik sikayetler ve kararlar:

Sikayet tipi Belgelendirme Miidiirii karan

Logonun talimata uygun | 15 gun i¢inde dizeltici faaliyetin tamamlanmasi istenir. Tamamlanmazsa
olarak kullaniimamasi belge askiya alinir.

Musterinin - oda  veya | 30 gun iginde dizeltici faaliyetin tamamlanmasi istenir. Tamamlanmazsa
meslek guruplarindan | belge askiya alinir.
gelen sikayetler

Musterinin 30 gun i¢inde dlzeltici faaliyetin tamamlanmasi istenir. Tamamlanmazsa
musterilerinden gelen | belge askiya alinir.
sikayetler

Sikayet belgelendirilmis bir kurulus ile ilgili ise her hangi bir karar vermeden 6nce sikayet eden
kisi/lkurumdan sikayet ile ilgili objektif kanit istenir. Ayrica sikayet konusu firmaya, gelen sikayet ile ilgili
en gec 5 is glni igerisinde bildirimde bulunulur ve sikayet ile ilgili en ge¢ 1 hafta icerisinde diizeltici
faaliyet plani veya aciklama istenir. Sikayet edilen belgelendiriimis kurulusun 6nerdigi diizeltici faaliyetin
icerisinde ve sikayetin nedenini ve ¢6ziminu ele alan kisilerin igerisinde sikayet ile dogrudan alakali
olan kisilerin bulunmamasi talep edilir. Bu durum hem yapilan yazigsmalar ile hem de yapilacak olan ara
denetimde dogrulanir. Belgelendiriimis kurulug sikayetlere yeterli cevap veremiyor ise ve yonetim
sisteminin islemesi bu konuda Komite tarafindan etkin bulunmamis ise belgenin askiya alinmasi ve

iptali ile ilgili islemler baslatilir.

Bundan sonraki adim sikayet konusu firmanin génderecegi faaliyet, faaliyet plani veya agiklamaya goére
olacaktir. Belgelendirilmis kurulusun sikayetleri ele alma ve degerlendirme etkinligi géz Onune
alinacaktir. Degerlendirme prosesi ilgili kurulugun yonetim sisteminin etkinliginin degerlendiriimesini
icerebilir ve bunun yontemi ara denetim, 6zel denetim vb. yollarla yapilir. Ayrica sikayetin alinmasindan
sonra sikayet sahibine sikayetin alindigi ile ilgili ve daha sonra yapilacak faaliyetler ile ilgili yazili olarak

bilgi verilir.

Sikayetin nihai karari alindiktan ve uygulandiktan sonra karar ve uygulama sonuglari sikayet sahibine
yazili olarak Belgelendirme Muduru tarafindan bildirilir.

Sikayetin ele alinmasindan ve degerlendiriimesinden sonra Belgelendirme Muduru sikayet sahibi ve
sikayet edilen belgelendirilmis kurulus yetkilileri ile sikdyetin ve ¢éziminin halka acik bilgi seklinde

yayinlanip yayinlanmamasi konusunu gorusur. Birlikte karar verilir.

Tetkik faaliyetleri neticesinde alinan Belgelendirme Komitesi kararlarina yapilan itirazlar ise, ZIN
BELGELENDIRME’ ye ulastiginda, itiraz konusu, Yénetim temsilcisi tarafindan Risk ve sikayetleri

Degerlendirme komitesi glindemine havale edilir.

Konunun gorusulecegi tarih ve Risk ve sikayetleri Degerlendirme Komitesi Uyelerinin isim ve

O6zgecmigleri ilgili tarafa teyit icin bildirilir ve talep etmeleri halinde toplantiya katilabilecekleri belirtilir.
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Risk ve sikayetleri Degerlendirme Komitesi Uyelerinden birine, hakli gerekge bildirmek kaydi ile,
sikayet sahibinin itirazi olmasi durumunda, Risk ve sikayetleri Dederlendirme Komitesi en az 3 kisiyi
olusturacak sekilde yeniden diizenlenir. Komite konuyu degerlendirir, bu esnada gerektiginde uzman
gOrusiine basvurabilir, goris verecek uzmanlarin en az 3 yillik Bas Tetkikgi tecriibesine sahip olmasi
ve ilgili sektérde en az 3 tetkik gergeklestirmis olmasi gerekir. Komite, itirazin ZIN BELGELENDIRME’

ye ulasmasini takip eden 15 gln igerisinde kesin kararini verir.

Risk ve sikayetleri Degerlendirme Komitesi karari; Belgelendirme Maduarine yazili veya mail olarak
bildirilir ve Belgelendirme Mudurd tarafindan itirazi yapan kurulusa/kisiye iletir. Tim kayitlar

saklanmalidir.

Tamamlanan duzeltici faaliyetlerin etkinligi bir sonraki denetimde kontrol edilir.

Mumkin olan durumlarda sikayetle ilgili olarak yapilan iglemler sikayet sahibine de bildirilir.
Bu suregte alinan bilgiler gizlilik prensibine uygun olarak saklanir.

3. ITIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESI

itirazlar ancak ZIN yonetimi, ofisi veya denetim ekiplerinin almis olduklari kararlar veya yapmis
olduklari uygulamalarin yanlis oldugunun distnulmesi durumunda bu karardan veya uygulamadan
dolayi etkilenen taraflar tarafindan yapilabilir. Diger tglnci taraflarin bu konular ile ilgili yapacaklari

basvurular sikayetler kapsaminda ele alinir ve géztmlenir.

itiraz, sirketimiz faaliyetlerinin veya kararlarinin her hangi birisi ile ilgili veya her hangi bir durumda
olusabilir. ilgili taraflarin itiraz haklarinin oldugu ve bunun yapiima yéntemi genel olarak Web sitesinde
ve Ozel olarak da ilgili taraflar ile yapilan yazismalarda (s6zlesme, denetim raporu vb.) 6zellikle
aciklanir ve belirtilir. Web sitesinde bu amag ile 6zellikle bir form bulundurulur.

Denetimle llgili itirazlar

Belgelendirme Muduiri denetim sirecine dahil oldugu igin kendisi bu itirazi degerlendiremez onun yerine
sirkette belgelendirme hakkinda karar verebilecek bagka bir kisiye veya akreditasyon sistematigini ve
standartlarini bilen bir Bas Denetgiye denetim raporu inceletilir ve karar verdirilir.

itiraz hakli ise bir dlzeltici faaliyet baglatilir.

ZIN itirazlari ele almanin bitiin seviyelerindeki bitiin kararlardan sorumludur. itirazlarin kabuld,
sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol agamaz.

Degerlendirmede ISO/IEC 17021-1, ISO/TS 22003 gibi sistem belgelendirme standartlar ve ilgili
kilavuzlari, zorunlu dokimanlari, tarafsizlik ve bagimsizlik gibi konular esas alinir. Gerekli olmasi

durumunda Belgelendirme Mudurinden sistem belgelendirme sartlari konusunda detayl bilgi istenilir.

Denetim Ekibine itiraz

Denetim ekibinin 6zgegmigleri musteriye iletiimektedir musteri dilerse bu ekip Uyelerine itiraz edebilir.
Ayni zamanda denetim planina ya da tarihine de itiraz edebilir.
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ilgili kurulusun denetim ile ilgili géreviendiriimis denetim ekibine veya ekip lyelerinden birine veya
birden coguna itiraz etme hakki vardir. itirazi gerekgesi ile birlikte yazili veya sézlii olarak
Belgelendirme muddrine iletir. Belgelendirme mudirld denetim prosesini engellemeyecek ve
geciktirmeyecek sekilde bu durumu degerlendirir. Denetimin tarafsizigini, bagimsizligini ve
tutarhh@ini riske etmeyecek sekilde degerlendirme yapilir. Oncelikle ilgili kurulusun itiraz nedeni
dgrenilir, bu nedeni hakl olup olmadigi de@erlendirilir ve ona goére hareket edilir. itirazin hakl
bulunmasinda denetim heyeti degisikligi yapilmasi Planlama Sorumlusundan istenilir. Yeni heyetin
bilgileri teyit igin firmaya génderilir. itirazin hakli bulunmamasinda; bu durum firmaya yazili olarak
iletilir ve denetimle ilgili tekrar teyit istenilir.

Mdisterinin mutlaka hakh oldugu durumlar;

¢ Denetim ekibinin veya tyelerinden birisinin daha énceden ilgili kurulus ile bir ¢ikar iligkisinin olmasi,
(ayni sektor, ticaret, sektorde birbirlerini etkileyebilecek pozisyonlar, daha 6nceden yasanilan

anlagsmazlik vb. durumlar)
¢ Ayni denetim ekibinin daha dnceden ayni kurulus ile yasadigdi anlagmazliklar.

Belgelendirme Midiirii degerlendirmesini yaptiktan sonra kararini verir ve ilgili kurulusa iletir. itirazin
devami durumunda konu Tarafsizhdi Koruma Komitesi glindemine getirilir ve oradan ¢ikacak karara
gore hareket edilir.

Belgelendirme Mudurinun itiraz edilen bir denetim ekibi Uyesi olmasi durumunda, dederlendirmeyi vekili

yapar.

Uygunsuzluk, Gézlem Veya Tavsiye Kararina itiraz

Denetim esnasinda itiraz edilir ve uygunsuzluk formu/rapor imzalanmazsa durum bir tutanakla kayit
altina alinir.
Rapor denetime katiimamis ve ayni eakodu/kategoride atanmis olan bir bas denetciye bodyle bir
basdenetci yoksa baska bir bas denetc¢i ve uzmana incelettirilir. 5 gun icerisinde karar verdiriimesi
saglanir.
Belgelendirme Mudiru alinan karart ilgili misteriye gerekgeleriyle birlikte iletir.
Tipik Kararlar:

e Denetim ekibi kararinin onay

e Mausterinin hakli bulunmasi ve denetim ekibi kararinin aksi ydonde kararin onayi

e Denetim ekibinin degistirilerek denetimin tekrari
Musteri, degerlendirme kararina da itiraz etme hakkina sahiptir. Bu durumda Risk ve sikayetleri

Degerlendirme Komitesi toplanir ve komitenin kararina sunulur. Sure¢ ayni sekilde tekrar isler.

Denetleme, Belgelendirme veya Baska Konular ile ilgili Gelen itirazlar

Bu tip itirazlarin ele alinmasinda surekli olarak takip edilecek birinci temel kural, itiraz sahibi kurulug

ve itiraz konusu ile ilgisi olmayan birisi tarafindan ele aliniyor olmasidir. Denetim ekibinin verdigi
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Oneriye yapllan itirazlarda Belgelendirme Mddr, belgelendirme kararina yapilan itirazlarda Risk ve
sikayetleri Degerlendirme Komitesi sorumludur.

Gelen itirazlar ve ek dokimanlar incelendikten ve itirazin nedenleri anlasildiktan sonra karar verilir.
Verilen karar yazili olarak tim ilgili taraflara bildirilerek ¢éziimlenmeye calisilir. itirazin devam etmesi
durumunda konu Risk ve sikayetleri Degerlendirme komitesinin gindemine getirilir ve burada
verilecek karara gore hareket edilir.

Sikayetler ile ilgili Alinan Karara itiraz

Alinan kararlar muagteriye bildirilikten sonra da itiraz gelebilir bu durumda konu degerlendirilir gerekirse
dizeltici faaliyet baglatilir.
Degerlendirme yapilirken dikkate alinacak konular sunlardir:
1. Akreditasyon standardi sartlarina uygunluk
Tarafsizlik ve gizlilik ilkesine uygunluk
Politika, prosedur ve talimatlara uygunluk
Denetcilerin performanslari ve yetkinlik durumlari
Denetimlerin ve raporlamanin yeterli olmasi

Hizmetlerin misteriye katma deger saglamasi

N o g M N

Hizmetlerin misteriye dogru ve kolayca sunulmasi

itirazlar ile ilgili Yapilacak islemler

Alinan tim itirazlar kayit altina alinacak ve sikayetler-itirazlar dosyasinda saklanacaktir. itirazlarin
kayitlar ile birlikte bu konu ile ilgili elde edilen her turli dokiman, delil veya kayit da ilistirilerek
saklanacaktir. itirazlar ve itiraz yapan kuruluslarin haklarinin oldugu gerceginden hareket ile itirazlar
kendi prosedurl igerisinde ve haklinin ortaya gikariimasi seklinde ele alinacak, itiraz ile ilgili islemler
itiraz sahibine diger islemlerinde negatif olarak yansimamasi ile ilgili her tirli tedbir alinacaktir.

Bu baglamda herhangi bir itiraz sahibinin devam eden iglemleri itiraz sonug¢lanincaya kadar itiraza
konu olan herhangi bir personel tarafindan ele alinmayacaktir.

itirazlar degerlendirilirken itiraz konusu ile ilgili daha énceden yapilan itirazlar dikkate alinacak,
buradaki bilgiler degerlendirmenin bir parcasi olarak bulundurulacaktir. itirazlarin alinmasi, isleme
konulmasi ve sonug¢ kararlari yazil olarak itiraz sahibine bildirilecektir.

itiraz sonucunda alinan karara goére (genellikle itirazin hakl oldugu durumlarda) itiraz konusu ile ilgili
duzeltici ve Onleyici faaliyet baslatilacaktir. Bu faaliyeti baslatma sorumlulugu Belgelendirme
Mudurindedir. Yapilacak dizeltici faaliyete gore gerekirse personelin atamasinda kisitlama, daha
fazla egitim vb. verilmesi gibi faaliyetler gerceklestirilecektir.

itiraz ile ilgili alinan karar (gerekgeleri ile birlikte ilgili standart veya prosediire refere edilerek, gerekli
durumda bir nishasini géndererek ) itirazin alinmasi, islenmesi, degerlendiriimesi, kararlastiriimasi
ile ilgili tum taraflara ve itirazin degerlendiriimesi sonucunda etkilenecek olan tim taraflara yazil

olarak bildirilecektir.
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Risk ve sikayetleri Degerlendirme komitesine giden itirazlar ile ilgili alinan kararlar itiraz sahibine yazili
olarak bildirilecektir.

Yoénetim Temsilcisi gelen itiraz ve sikayetlerle ile ilgili bilgileri istatistiksel olarak degerlendirir ve bu
degerlendirmeleri Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda giindeme getirir.

Risk ve sikayetleri Degerlendirme Komitesi almis oldugu kararlara itiraz gelmesi durumunda konunun
T.C. Mahkemelerine intikal ettiriimesi hususu ilgili tarafa bildirilir.

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

Bu prosediir ZIN’ in web sitesinde yayinlanmaktadir.

4. Tlgili Dokiimanlar

F.42 itiraz ve Sikayet Formu
F.43 Miisteri itiraz Ve Sikayetleri Takip Formu

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Yonetim temsilcisi Genel Miidiir
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