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1 Amag

Bir kurulusa/subeye yonelik sikayetlerin kaydedilme ve islenme seklini tanimlamak.
Belgelendirme kurulusuna yapilan itiraz ve sikayetlerin kaydedilme ve islenme
seklini tanimlamak.

2 Kapsam

Sertifikali kuruluslara/subelere karsi, taninmis kalite, ¢evre, triin, personel vb.
faaliyetleriyle ilgili tiim sikayetler.

Belgelendirme kurulusunun faaliyetleri ve belgelendirilmis miisterileri ile ilgili olarak
aldig: tiim itirazlar ve sikayetler.

3 Referanslar
ISO 17021, IS0 17065 ve ISO 10002 standardi

4 Tanmmlar

Itirazlar: ATC INTERNATIONAL'n belgelendirme siireciyle ilgili olarak verdigi
herhangi bir kararin miisteriden veya diger taraflardan yeniden degerlendirilmesi
talebi.

Sikayet: Kurulus olarak herhangi bir kisinin/firmanin ATC INTERNATIONAL'a yazil
olarak faaliyetleri/eylemleri ile ilgili olarak yaptig1 itiraz disinda memnuniyetsizligin
beyan edilmesi veya sertifikali miisteri hakkinda ATC INTERNATIONAL tarafindan
Uclincii sahislar tarafindan yonetim sistemleri, lrlnleri ve hizmetlerine iliskin
iddialarda bulunulmasi.

5 Prosediir

5.1 Itirazlar

ATC INTERNATIONAL miisterilerinin, denetimin bilinen faaliyetlerine ve ATC
INTERNATIONAL'a ve belgelendirme faaliyetlerine iliskin karara iliskin herhangi bir
itirazi varsa, bir komite bu itirazlar: incelemelidir.

Komite, Genel Miidiir, Kalite Miidiirti, Standart/Program Yoneticisinden olusur.
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Bu itirazlara denetimde/incelemede gorev alan kisilerin karar vermemesi
gerekmektedir.

Itiraz Komitesi {iyeleri, itiraz basvurularinin, sorusturmalarinin ve kararlarinin itiraz
sahibine karsi herhangi bir ayrimci eylemle sonuglanmamasini saglar. itiraz siireci
sertifikasyon siirecinden bagimsizdir.

Misterinin itiraz1 Form P12 /01'e kaydedilmelidir. Standart/Program Yoneticisi
yorumunu bu forma kaydedecek ve takip edilmesi i¢cin komiteye gonderecektir. Daha
sonra Standart/Program Yoneticisi bu itirazin takip edilmesi icin Form P12/01'e
kaydetmistir.

Ayrica itirazi aldiktan sonra, bu komitenin sorumlusunun itiraz eden Kisiye yazili
olarak (e-posta) doniis yapar. Nihai karar, alinan raporun incelenmesine dayanarak
komite tarafindan verilir ve karar, kararda tarafsiz olan bir kisi tarafindan basvuru
sahibine bildirilmelidir.

ATC INTERNATIONAL Komite iiyelerinin karari, komite tiyeleri tarafindan imzalanarak
kapatilir.

Komite {lyeleri inceleme siirecinin eylemlerini Form P12/02'ye yazacaktir. Siireg
boyunca gizlilik korunacaktir.

5.2 ATCINTERNATIONAL Miisterilerinin Sikayetleri

ATC INTERNATIONAL miisterilerinin yazili veya sozlii herhangi bir sikayeti varsa, ATC
INTERNATIONAL bunu Form P12/01'e kaydetmelidir ve teyit etmelidir. Daha sonra
Kalite Muduru sikayeti bir hafta icinde incelemeli ve ilk asamada sikayeti ¢c6zmeye
calismalidir. Daha sonra sikayetin sorumlusunu en kisa siirede belirleyecektir. Bu
sikayetin sorumlusu, sikayetciye e-posta gondermeli ve bunu aldigin1 duyurmalidir.
Sikayeti takip etmeli ve P12/02 Formuna aksiyonlar1 yazmalidir. Eylem
tamamlandiginda Kalite Miidiirti, Form P12/01'deki uygun kutuyu imzalayacaktir.

ATC INTERNATIONAL sikayetleri 30 giin igerisinde incelemekle sorumludur.

Sonunda sikayetlerin sonucu P12/07 Formu ile sikayetciye resmi olarak bildirilmelidir.
Kalite Miidiirt tiim bu siiregleri kontrol etmeli.

Bu asamada sikayet coziimlenmezse ve sikayetci memnun olmazsa Kalite Miudiru
tarafindan tekrar incelenecektir. Ancak sikayetci yine de memnun degilse ve fikir ayriligi
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varsa program kurallarina gore hareket edilecektir.

5.3 Sertifikali miisterilerden gelen bir Kisi, grup veya kurulusun sikayetleri

Bir kisi, grup veya kurulusun sertifikali bir miisteriden sikayeti varsa P12/01
Formunu doldurmus olmalar1 gerekir. Bu formda sikayetcinin sikayetini
duyurmasi gerekir. Kalite Miidiiri sikayeti bir an 6nce incelemeli ve sikayetin
sorumlusunu belirlemelidir.

Sikdyetin ATC INTERNATIONAL sertifikasyon faaliyetleriyle ilgili olmasi
durumunda 5.2 maddesine gore siire¢ ytritiilecektir.

Sikayet sertifikali misteriyle ilgiliyse, bu sikdyetin sorumlusunun konuyu bir
hafta icinde miisteriyle goriismelidir.

Belirtmek gerekir ki sikdyette kalite yonetim sisteminin etkinligi dikkate
alinmalidir.

Bu sikayetin sorumlusu sikayetciye e-posta gondermelidir. Sikayetler ve
nedenleri hakkinda harekete gecerek Kalite Miidiirii ve Genel Miidiire bilgi verir.
P12/05 Formunu doldurmus ve sikayetlerini ve nedenlerini kaydetmis
olmalidir. Gerekli islem yapildiktan sonra sikayetciye resmi olarak P12/06
sikdyet formunun yaniti gonderilir. Bilgilendirmenin sikayet konusuyla ilgisi
olmayan bir kisi tarafindan yapilmasi gerekmektedir.

Her asamada ATC INTERNATIONAL sikayet¢i ve sertifikali bir miisteriyi,
sikayetin takibi icin davet etmelidir. Ayrica ihtiya¢ duyulursa ve ATC
INTERNATIONAL sikayetin dogru oldugunu gordiigiinde, Kalite Miidiiru
misterinin konumunu kendisi veya program yoneticisi veya dogrulayicilardan
biri tarafindan, uygun denetci tarafindan kisa siirede dogrulama veya denetim
olarak incelemeyi planlamalidir.

ATC INTERNATIONAL, sikayet konusunun kamu diizeyinde ifade -edilip
edilmedigine sikayetci ve miisteri ile birlikte karar verecektir.

Sonunda Sikayet Formu P12/07 doldurulur ve etkinligi Kalite Midiirti veya
Genel Midiir tarafindan olgtliir.

Kalite Miidiirii tiim bu stiregleri kontrol eder.
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ATC INTERMATIOMAL MUSTERILERININ SIKAYET VE iTIRAZ AKIS SEMASI
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6  Kalite kayitlan

Kalite Kaydi Tutulma
y Kalite Kayit Bashigi: Dosya Tiiri 1
Say1 Zaman
Form P12/01 Sikayetler/itirazlar Formu Operasyonlar 10 y1l
Form P12/02 Sikayet/Itiraz Faaliyetlerin Listesi Operasyonlar 10yl
Form P12/05 Sikayetlerin Takibi Operasyon 10yl
Form P12/06 Sikayetin Geri Dontisi Operasyon 10yl
Form P12/07 Sikayetin Sonlandirilmasi Operasyon 10y1l
Dokiiman Revizyonu
Rev. | Tarih Acgiklamalar Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
No
00 16.11.2023 | ilk Yayin Umit Bucak Umit Bucak Umit Bucak
Dokliman
saklanma siireleri - -
01 28.10.2024 | degistirildi. Sikayet | Damla Aydoner Umit Bucak Umit Bucak
ve itiraz akis
semasi eklendi.
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