SIKAYET VE ITIRAZLARIN ELE ALINMASI
PROSEDURU

1.0 AMAC

PCA'nin denetim, belgelendirme, operasyonel faaliyetlerinin gergeklestirilmesi ve/veya
musterilerle ilgili (belge ve logo kullanma gibi) yazili veya s6zli gelen sikayet ve itirazlarin uygun
bir sekilde karsilanmasi ve ¢ézimlenmesi.

2.0 KAPSAM
Bu prosediir, PCA SERTIFIKASYON'nun tiim faaliyetlerini kapsar.

3.0 SORUMLULUKLAR

Kalite Yonetim Temsilcisi: PCA’ya ulasan itiraz ve sikayetleri inceleyip Itiraz ve Sikayet
Dederlendirme Komitesini toplamak ve komite kararini ilgili taraflara iletmek Yoénetim
Temsilcisinin sorumlulugundadir. Yonetim temsilcisinin s6z konusu itiraz ve /veya sikayete taraf
olmasi durumunda bu sorumluluk Belgelendirme Mudurindedir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: PCA’ ya gelen itiraz ve sikayetlerin dederlendirilip
karara baglanmasi Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi’‘nin  sorumlulugundadir.
Dederlendirme yasal sartlara, itiraza iliskin standartlara (ISO 9001, ISO 14001, ISO 22000, ISO
13485, ISO 50001, ISO 27001), PCA'nin prosedurlerine ve uymakla yukimll oldugu standartlara
(ISO 17021, ISO 50003, ISO 27006, ISO 22003-1) uygun sekilde yapilmahdir.

4.0 TANIMLAR

4.1.Sikayet

Basvurunun alinmasindan belgelendirmeye kadar tim asamalarda; 6zel veya tizel kisilerden
gelen, PCA politikasi, prosediirleri, yonetmelikleri, faaliyetleri, performansi, kadrolu ve anlasmali
personeli, belgelendirme yaptigi kurumlar gibi konular hakkinda belirtilen hosnutsuzluklar.
4.2.1tiraz

PCA'nin gergeklestirdigi belgelendirme faaliyetlerinde almis oldugu kararlara karsi ¢cikma.
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5.0 UYGULAMA
5.1. SIKAYETLER

zIoRA Sikayet tipi
PCA'nin ofis hizmetleri ile ilgili sikayet;
— Tlgili kisilere ulasilamamasi,
— Teklifin ge¢ gdnderilmesi,
1 — Musterinin bilmesi gereken dokimanlarin yetersiz veya ulasilamaz olmasi,
— Belgenin dizenlenmesi ve génderilmesi slresinin geg olmasi
- Bayrak, logo, fatura vb. gibi malzemelerin génderilmemesi veya geg
gonderilmesi
Denetim tarafsizligini, bagimsizhgini ve verimliligini etkileyebilecek denetim ekibi
ve denetimle ilgili sikayetler;
Denetim ekibinin tavir ve davranisi,
2 Denetim ekibinin etik olmayan davranisi,
Denetimde uygun metot kullanilmamasi,
Denetim planina uymama,
Denetimin katma deder saglamamasi v.b
3 Logonun ve belge kullanma hakkinin belirlenen kapsam disinda kullaniimasi
4 Logonun Urin sertifikasi gibi yanlis anlamaya sebep olabilecek sekilde
kullaniimasi. Ornedin riin tzerinde logonun kullaniimasi
5 Akreditasyon kurumunun logosunun yanlis kullaniimasi,
6 Musterilerin bagh veya Uye oldugu ilgili oda veya meslek guruplarindan gelen
sikayetler
7 Musteri Grininden/hizmetinden faydalanan ilgili taraflardan gelen sikayetler
8 Yazili ve gorsel basinda misterilerle ilgili uygun olmayan haberlerin cikmasi,
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Sikayetleri alan PCA personeli FR-39 Sikayet Kayit Formu’ nu doldurarak Yénetim Temsilcisi'ne
iletir. Yonetim Temsilcisi sikayeti incelediginde ilk olarak sikayetin PCA’ nin faaliyetleri ile ya da
musterileri ilgili olup olmadigini teyit etmelidir.

Yénetim Temsilcisi, LS-34 itiraz ve Sikayet Dederlendirme Komitesi Listesindeki ilgili standarttan

1 baskan ve 1 lye ve de farkli bir standarttan 1 (ye daha olmak lizere Itiraz ve Sikayet
Dederlendirme Komitesi’'ni toplar. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi oy coklugu ile
dederlendirme sonucuna ulasir.

Sikayeti sorusturacak ekip konuyu dederlendirebilecek yetkinlikte kisiler olacak sekilde belirlenir.
Bu kisiler sikayete sebep olan durumla ilgisi olmayan kisiler olmali ve belgelendirme kararini
verenlerden ve tetkikleri yapanlardan farkli olmalidir. Dederlendirme ekibi uygun goérdiaga
dizeltici ya da Onleyici faaliyeti Yonetim Temsilcine bildirir. Sikayetlerin kabulli, sorusturmasi ve
karari, sikayet edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol agmayacak sekilde ele alinir.

Sikayet ile ilgili yapilacak faaliyet ve ilgili sorumlular, Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet
sahibine ayni form ile yazil olarak en ge¢ 1 hafta iginde bildirilir. Sikayetin alindigi tarihten
itibaren en geg¢ 1 ay icinde uygulanan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibine, Yonetim Temsilcisi
tarafindan yazili olarak bildirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli DOF’ (in baslatilmasi, kapatilmasi, uygulama sonuglar vs. gibi
asamalari igeren slrecin takibi Yonetim Temsilcisi tarafindan yuratalar.

Sikayet sahibi belirlenen ¢6zim yollarini kabul etmezse sikayet itiraza dodnustr ve itiraz
dederlendirme slirecine gore ele alinir.

Sikayet ve Itiraz dogrulanmasi ve incelenmesi, yapilirken énceki benzer Sikayet ve Itirazlarin
sonuclari gbéz 6nliinde bulundurulur.

PCA, sikayet konusu ve bunun ¢6ziminin kamuoyuna verilip verilmeyecedi, verilecekse ne
kapsamda verilecedi konusunu, musteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler. Musteri haricindeki
kaynaklardan saglanan musteri hakkindaki bilgi (sikayetgiler, dizenleyiciler) PCA'nin politikasiyla
tutarli sekilde gizli olarak ele alinir.

Bir misteri veya kisi hakkindaki bilgi Gglincli bir tarafa ilgili misteri veya kisinin yazili izni
olmaksizin aciklanmaz. PCA lcglncl bir tarafa gizlilik arz eden bilgiyi saglamasi kanunlarca
istendigi durumda ilgili misteri veya kisiye, saglanan bilgi hakkinda 6nceden bildirimde bulunulur.

Dokiiman Kodu PR-08

- — HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Ilk Yayin Tarihi | 15.02.2010 Yonetim Temsilcisi Genel Mudiir

Revizyon No 08
Revizyon Tarihi | 03.12.2024
Sayfa No 3/5




SIKAYET VE ITIRAZLARIN ELE ALINMASI
PROSEDURU

5.2. iTIRAZLAR

SIRA | ... ..

NO Itiraz tipi

1 Denetim sonucuna dair alinan kararlara itirazlar (Yerinde yapilan ve uzaktan
yapilan denetimler)

5 Denetim sonucunda denetim heyetinin yazdigi major/minor uygunsuzluk,
gbzlem veya tavsiye kararina itiraz

3 Denetim ekibine itiraz

4 MuUsteri sikayetleri ile ilgili alinan karara itiraz

itirazi alan PCA personeli FR-40 Itiraz Kayit Formu’ nu doldurarak Yénetim Temsilcisi’ne iletir.
Yonetim Temsilcisi itirazi incelediginde ilk olarak itirazin PCA nin faaliyetleri ile ya da musterileri
ile ilgili olup olmadigini teyit etmelidir.

Musterinin denetim sonucunda alinan kararlarin itirazini 7 gin iginde PCA’ ya bildirmesi gerekir.
PCA, yerinde yapilan ve uzaktan yapilan denetimlerin kayitlarini (gérinti, ses, fotokopi, ekran
gorintidsa vb.) karardan 7 glin sonra imha eder.

Yénetim Temsilcisi, LS-34 itiraz ve Sikayet Dederlendirme Komitesi Listesindeki ilgili standarttan

1 baskan ve 1 lye ve de farkli bir standarttan 1 Uye daha olmak izere Itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Komitesi’'ni toplar. Itiraz ve Sikayet Dederlendirme Komitesi oy coklugu ile
dederlendirme sonucuna ulasir.

Itirazi sorusturacak ekip konuyu dederlendirebilecek yetkinlikte kisiler olacak sekilde belirlenir. Bu
kisiler itiraza sebep olan durumla ilgisi olmayan kisiler olmali ve belgelendirme kararini
verenlerden ve tetkikleri yapanlardan farkli olmalidir. Dederlendirme ekibi uygun goérdugu
dizeltici ya da énleyici faaliyeti Yénetim Temsilcine bildirir. Itirazlann kabulii, sorusturmasi ve
karari, itiraz edene karsl ayrimci bir uygulamaya yol agmayacak sekilde ele alinir.

itirazin hakh bulunmasi halinde; itiraz ile ilgili yapilacak faaliyet ve ilgili sorumlular, Yénetim
Temsilcisi tarafindan itiraz sahibine ayni form ile yazili olarak en ge¢ 1 hafta icinde bildirilir.
itirazin alindigi tarihten itibaren en geg 1 ay icinde uygulanan faaliyetlerin sonucu, itiraz sahibine,
Yénetim Temsilcisi tarafindan yazil olarak bildirilir.

itirazin hakli bulunmamasi halinde itiraz ve Sikayet Dederlendirme Komitesi’'nin karar yazil
olarak Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz sahibine ayni form ile yazili olarak en geg 1 hafta iginde
bildirilir.
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Itirazin dederlendirilmesi, gerekli DOF’ Gin baslatiimasi, kapatilmasi, uygulama sonugclari vs. gibi
asamalari igeren sirecin takibi Yonetim Temsilcisi tarafindan yaratalur.

Bir musteri veya kisi hakkindaki bilgi tGglncl bir tarafa ilgili musteri veya kisinin yazili izni
olmaksizin aciklanmaz. PCA Uglincl bir tarafa gizlilik arz eden bilgiyi saglamasi kanunlarca
istendigi durumda ilgili musteri veya kisiye, saglanan bilgi hakkinda énceden bildirimde bulunulur.

- Komitenin kararinin itiraz sahibi tarafindan kabul edilmemesi memnuniyet olusturmamasi
durumunda,

- Komitenin itirazi ¢6zlimleme stiresinin asilmasi durumunda,

- Misterinin PCA tarafindan alinan karari kabul etmemesi halinde akreditasyon kurumuna

ve/veya mahkemeye basvurma hakki vardir.

6.0 ILGILI DOKUMANLAR

FR-39 Sikayet Kayit Formu

FR-40 Itiraz Kayit Formu

LS-34 itiraz ve Sikayet Dederlendirme Komitesi

7.0 REVIZYON DURUMU

No | Revizyon Tarihi :(;v. Aciklama

1 21.03.2022 06 Revizyon tablosu eklenmistir.

5 19.07.2022 07 Itiraz ve sikayet komitesinin karar verme sekli
tanimlanmistir.
Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi boliimiinde yer alan PCA’nin

3 03.12.2024 08 prosediirlerine ve uymakla ylikiimlii oldugu standartlara ISO 22003-1
eklenmistir.
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