ZUSS

USS ULUSLARARASI
BELGELENDIRME HIZMETLERI
A.S.

PROSEDUR

Revizyon No Revizyon Nedeni Revizyon Tarihi
00 [k Yiiriirliik. --
01 USS Logo degismesi 28.12.2021
Onaylayan
Hazirlayan Kontrol Eden yiay
Kalite Y oneticisi Genel Miidiir Yardimcisi Genel Mudr
Esra IPER Ramazan BASAN Mustafa YELBEY
Dokuman No Yurarluk Tarihi Revizyon No Revizyon Tarihi
PR.14 06.12.2020 01 28.12.2021

“USS’ nin izni olmadan kismen veya tamamen ¢ogaltilamaz, alinti yapilamaz”



Dokiiman No PR.14

Z3USS PROSEDUR Yrirlik Tarihi | 06.12.2020

Uiseraras Bakgaloncime Hizrmeter A5 Revizyon No 01
ITIRAZ VE SiKAYET DEGERLENDIRME Revizyon Tarihi | 28.12.2021
PROSEDURU Sayfa No 2/4

1.  AMAC ve KAPSAM

Bu prosediiriin amaci, USS binyesinde ISO/IEC 17021-1, ISO/IEC 22003 ve ISO/IEC 27006 standartlart
kapsaminda yiiriitiilen belgelendirme hizmeti faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan
gelen itiraz ve sikayetlerinin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

Bu Prosediir, USS’ in yiiriitmekte oldugu belgelendirme faaliyetleri ve Belgelendirme Komitesi Kararlarina
iligkin olarak kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelebilecek itiraz ve sikayetleri kapsar.

2. SORUMLULUK

Bu prosediiriin uygulanmasindan Itiraz ve Sikayet Komitesi, Genel Miidiir, Yonetim Temsilcisi, Sistem
Belgelendirme Muduri sorumludur.

3. TERIMLER, TANIMLAR VE KISALTMALAR

3.1. Itiraz: Uygunluk degerlendirilmesinin herhangi bir asamasi ile ilgili USS’nin verdigi bir kararm
degistirilmesi yoniinde herhangi bir kisi veya kurulustan gelen talep.

3.2. Sikayet: memnuniyetsizlik ifadesi, itiraz disinda herhangi bir kisi veya kurulustan USS’ye gelen ve
genelde bir yanit veya aksiyon beklenen USS’nin faaliyetleriyle ilgili olumsuz geribildirim. Sikayetler
temelde 2’ye ayrilir: uygunluk degerlendirme ile ilgili (denetim, denetci, belge...vb ile ilgili) sikayetler
ve diger sikayetler (telefonda bekleme siiresinin uzunlugu, kesilen faturadaki yanlis tutar...vb.

3.3. itiraz ve Sikayetleri degerlendirme Komitesi: Genel Miidiir tarafindan atanan ve 3 kisiden olusan,
belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan kararlar ve sikayetlere iligkin yapilan
faaliyetlere devam eden itirazlar1 degerlendirilerek USS’ da son kararin verildigi komitedir.

3.4.  Belgelendirme Karari: Belgelendirme Komitesi tarafindan alinan belgeyi verme veya reddetme,
belgelendirme kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasi, belgenin askiya alinmasi veya geri
cekilmesi, belgelendirmenin iptali veya yenilenmesi karari

3.5. Belgelendirme Komitesi: USS tarafindan belgelendirme karar1 vermek iizere atanan kisi/kisiler.

3.6. Duzeltici Faaliyet: Saptanmis bir uygunsuzlugun sebebinin veya istenmeyen diger durumlarin ortadan
kaldirilmasi ve tekrarinin engellenmesi icin yapilan faaliyet/faaliyetler.

4. UYGULAMA

4.1.USS’ ye yapilan her tiirlii itiraz ve sikayet basvurusu Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu ile iletisim
kanallartyla ( e-mail, kargo, telefon, web sitesi, yiz tiize vb.) USS’ ye iletir. YOnetim Temsilcisi tarafindan
kayit altina alinir. USS; itiraz ve sikayetin gecerli kilinmast igin gerekli olan biitiin bilgilerin toplanmasindan
ve dogrulanmasindan sorumludur.

4.2.Y0netim sistem belgelendirme hizmeti i¢in bagvuran kurulus; bu kapsamda denetim planina, denetim
tarihine, atanan denetim ekibine v.b durumlarda itiraz1 durumunda kurulusun talebi Belgelendirme Miidiirii
tarafindan alinir. {tirazin alindig1 bilgisi yazil olarak ilgili taraflara bildirilir, en ge¢ 1 hafta igerisinde yine
ayni form {izerinden degerlendirilerek gerekiyorsa Diizeltici Faaliyet baglatilir.

4.3.Kurulusun atanan denetim ekibine itiraz1 ve degisiklik istemesi durumunda, bu talebin yazili ve gerekgeleri
ile yazmasi Planlama Sorumlusu tarafindan talep edilir. Gerekgeler ile ilgili degerlendirme Belgelendirme
Miidiirii tarafindan yapilarak, ilgili denetim ekibi degisikligi yapilir. Faaliyete ait sonuglar, ilgili taraflarca
tatmin edici bulunmuyorsa itiraz konusu, Belgelendirme Muduri ve/veya Yoénetim Temsilcisi tarafindan
Itiraz ve Sikayet Komitesinin giindemine alinir.

4.4.1tiraz Sikayet ve Komitesi Yonetim Temsilcisi tarafindan en az 3 kisiden olusacak sekilde olusturulur.
Komite iiyeleri Komiteler Prosediirii’ ne gore Gizlilik ve Tarafsizlik Beyam ve Sikayet ve itiraz Komitesi
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Hizmet Sozlesmesi imzalatilmaktadir.

4.5.USS Belgelendirme kapsamindaki hizmetlerle ilgili olarak, kuruluslardan veya ilgili diger taraflardan
(tiiketiciler, kurulusun miisterileri, kurumlar vb.) gelen sikayetler, Y6netim Temsilcisi tarafindan Itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir. Sikayetin alindig: ilgili taraflara bildirilir, en geg 1
hafta icerisinde degerlendirilerek gerekiyorsa Diizeltici Faaliyet baglatilir. Bu faaliyet sonuglar sikayet
sahibine sikayetin ¢6ziim metoduna goére en ge¢ 15 glin iginde yazili olarak bildirilir. Faaliyet 25 gin iginde
sonuglanamadi ise, bu durum kurulusa yazil olarak yapilir.

4.6.Sikayete ait yapilan faaliyetlerin sonuglari, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikayet konusu,
Yonetim Temsilcisi tarafindan Itiraz ve Sikayet Komitesi giindemine alinir.

4.7.Komiteye segilecek kisiler, itiraz veya sikayet konusu, tarafsizlik ilkeleri géz oniinde bulundurularak
olusturulmaktadir. Tarafsizligi Koruma Komitesi (TKK), komite iiyelerinin tarafsizligini inceleyerek
degerlendirmektedir. Itiraz ve Sikayet Komitesi, kararlarinda tam bagimsizliga sahip olup, herhangi bir
yetkili tarafindan etki altinda birakilmamaktadir.

4.8.1tiraz ve Sikayet Komitesi’ nin aldig1 karar, ilgili tarafa toplant: tarihinden sonra en ge¢ 15 giin icinde
gonderilir. Duizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediir(i’ niin isletilmesi neticesinde sonuglanan sikayetlere ait
kayitlar Yonetim Temsilcisi’nde muhafaza edilir ve Diizeltici Onleyici Faaliyet Takip Formu yénetimin
gdzden gecirme toplantisinda goriisiiliir. Itiraz veya sikayet sonucunda USS yonetim sistemini etkileyecek
bir uygulama gerekiyorsa, Yonetim Temsilcisi tarafindan gereken faaliyet baglatilir.

4.9.USS’ ye ulasan, belgeli kuruluslarin ydnetim sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan miisteri
sikayetleri, kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacagi
dizenlemeler konusundaki bilgi en gec¢ 15 gln icinde Ydnetim Temsilcisi tarafindan talep edilir. Gelen
bilgiler degerlendirilir, alinan karara gore kurulusta denetim gerceklestirilebilir veya planlanan denetim
tarihinde kurulusun denetimi esnasinda miisteri sikayetlerine iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup
tutulmadigi kontrol edilir.

4.10.  Denetim faaliyetleri neticesinde alinan Belgelendirme Komitesi kararlarina yapilan sikayet ve itirazlar
ise, USS’ ye ulastiginda, itiraz/sikayet konusu, YOnetim Temsilcisi tarafindan Itiraz ve Sikayet Komitesi
glindemine alinmak {izere bilgi verilir.

4.11. Itiraz/sikayet konusunun gériisiilecegi tarih ve Itiraz ve Sikayet Komitesi iiyeleri hakkindaki 6zgegmis
ilgili tarafa teyit i¢in bildirilir ve talep etmeleri halinde toplantiya katilabilecekleri belirtilir. itiraz ve Sikayet
Komitesi tiyelerinden birine, hakli gerekce bildirmek kaydi ile, sikayet sahibinin itirazi olmasi durumunda,
Itiraz ve Sikayet Komitesi’ ne yeni bir iiye dahil edilir. Yeni {iyenin de 6zge¢misi ilgili tarafa gonderilerek
teyidi alinir.

4.12. tiraz ve Sikayet Komitesi konuyu degerlendirir, gerektiginde ilgili uzman goriisiine basvurabilir.
Yonetim sistemlerinde goriis verecek uzmanlarin en az 2 yil Bag Denetci tecriibesine sahip olmasi ve ilgili
sektorde en az 2 denetim gerceklestirmis olmas1 gerekir. Itiraz ve Sikayet Komitesi, itirazin USS’ ye
ulagsmasimi takip eden 15 giin igerisinde kesin kararimi verir. Karar, oy coklugu esasina gore alinir. Alinan
kararlar Itiraz ve Sikayet Komitesi Toplant1 Raporu’na kayit edilir.

4.13. Itiraz ve Sikayet Komitesi karar1, Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz1 yapan kurulusa/kisiye ve Y&netim
Temsilcisine yazili olarak bildirilir ve arsivlenir.

4.14. Yonetim Temsilcisi tarafindan Yonetim Temsilcisine bilgi verilen itiraz ve sikayetler hakkinda
istatistiksel olarak degerlendirmeler yapilir ve bu degerlendirmeler Yonetimin Go6zden Gegirmesi
toplantilarina Yonetim temsilcisi tarafindan sunulur.

4.15. Itiraz ve Sikayet Komitesinin almis oldugu kararlar ¢6ziim niteliginde olup tartisiimazdir. Bu komitenin
karari, itiraz veya sikayet sahibi tarafindan yeterli bulunmadigi takdirde, konunun T.C. Mahkemelerine
intikal ettirilmesi hususu ilgili tarafa bildirilir.

4.16. ltiraz/sikayeti yapan ile itiraz/sikayet konusu gizli tutulmakta ve her iki tarafin karsilastirilmamasina
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0zen gosterilmektedir. Degerlendirme siiresi, itiraz/sikayet tiiriine gore her iki tarafa beyan edilmektedir. Bu

strenin 15 gund gecmemesine dikkate edilmektedir.
4.17.

koordinasyonunda bildirilmekte olup, ilgili kayitlar muhafaza edilmektedir.

4.18.

belgelendirme hizmetleri ile ilgili olup olmadigini teyit etmektedir.

4.19.
sisteminin etkinligi dikkate alinmaktadir.
4.20. Sikayet, USS tarafindan

sozii edilen belgelendirilmis kurulusa uygun bir

yonlendirilmektedir. Konunun takibi Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilmaktadir.

4.21.
sorumluluk sigortast devreye girmektedir.

4.22.

verilecegi konusunu, kurulug ve sikayet sahibi ile birlikte belirlemektedir.

4.23.
acik, giincel olarak bulundurulmaktadir.

5. ILGILi DOKUMANLAR

5.1. PR.14.F.01 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
5.2. PR.14.F.02 itiraz ve Sikayet Takip Formu

5.3. ltiraz ve Sikayet Komitesi Toplant1 Raporu

5.4.  Komiteler Prosedurt

5.5. Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani

5.6. Sikayet ve Itiraz Komitesi Hizmet Sozlesmesi

5.7. ltiraz ve Sikayet Komitesi Gorev Tanimi

6. REVIZYON DURUMU

Itiraz/sikayete konu olan kisiye ve sahibine konu ile ilgili sonu¢ yazili olarak YoOnetim Temsilcisi
USS; Itiraz/sikayetinin alinmasi iizerine, itiraz/sikayetin kendisinin faaliyet gosterdigi yonetim sistemleri
Sikayet, belgelendirilmis bir miisteriyle ilgiliyse sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim
siire zarfinda
Miisterinin zarara ugramis olmasi ve sikayetinde hakli bulunmasi durumunda USS’ nin mesleki
USS; sikayet konusu ve bunun ¢éziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda

Itiraz ve sikayetlere ait bagvuru formu, USS web sitesinde (www. usshelgelendirme.com.tr) kamuoyuna
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