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1. AMAC

Bu prosedir ETKO sertifikasyon programlari veya diger ilgili konularda misteriden gelen itiraz,
sikayet ve anlasmazliklarin degerlendiriimesi ve karar verilmesiyle ilgili yontemi ve
sorumluluklar tanimlar. 7.13.1. ilgili taraflardan herhangi biri ETKO’ nun kararlarina itiraz
etme hakkina sahiptir.

2. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan KYS Sorumlusu, KYS Asistani, iSAK ve Genel Mudiir (GM)
sorumludur.

3. KAYITLAR

GP 05 F 01 itiraz, Sikdyet ve Anlagsmazlik Komite Uyeleri Listesi
GP 05 F 02 Anlasmazlik & itiraz ve Sikayet Kaydi
GP 05 F 03 Anlasmazlik & itiraz ve Sikayet Formu

4-REFERANSLAR
SP 06 Uygunsuzluk Duzeltici, Onleyici Faaliyetler Prosediiri

5. UYGULAMA

ETKO sikayet ve itirazlari almak, degerlendirmek ve karar vermek igin bu prosediirii uygular.
Sikayet ve itirazlar ve bunlari ¢gozmek igin Ustlenilen silireg KYS Asistani tarafindan takip edilir
ve sikdyet ve itiraz formuna (GP 05 F 02) kaydedilir. (7.13.1)

ilgili tim belgeler sikayetler klasériindeki dosyasinda muhafaza edilir.

Bu prosediir, ilgili kisilerin erisimi icin ETKO web sayfasinda paylasilir.

5.1. itiraz ve sikayetlerin alinmasi degerlendirilmesi ve karara baglanmasi

itiraz ve sikdyetler, telefonla yapilan aramalar, mektuplar, e-posta, bizzat veya kisiden kisiye
aktarma gibi cesitli vasitalarla alinabilir. itiraz ve sikdyet ibraz eden tiim kisilere profesyonelce
davranilir ve bu kisilerin itiraz ve sikayetleri ciddi bir bicimde ele alinir. Sikayetci taraflarin itiraz
ve sikdyetlerini ETKO web sayfasinda yer alan “GP 05 F 03 Anlasmazlk & itiraz ve Sikayet
Basvuru Formu”nu doldurarak ibraz etmeleri, itiraz ve sikayetlerinin acik ve ayrintili sekilde
belirtilecek sekilde complaints@etko.com.tr adresine iletmeleri talep edilir. Boyle bir itiraz
ve/veya sikayet, itiraz ve/veya sikayeti gerceklestiren muisteri veya tarafca nesnel ve tarafsiz
kanitlarla desteklenmis olmalidir.

Asagidaki konularla ilgili musteri geri bildirimleri itiraz ve/veya sikdyet olarak kabul edilecek ve
Diizeltici Faaliyetler uyarinca eylem uygulamaya konacaktir.

e ETKO tarafindan temin edilen standart hizmet (tatmin edici / tatmin edicilikten uzak)
e ETKO’nun lizerinde mutabakata varilan bir hizmeti saglamaya muvaffak olamamasi
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e ETKO’nun bir hizmet talebine yanit vermeye muvaffak olamamasi

e Bir kontrolorin kabul edilemez tutum veya davranislar sergilemesi

e ETKO’nun lizerinde mutabakata varilan bir prosediire uymamasi

e ETKO Kalite Sisteminin ihlali veya haksiz bicimde uygulanmasi.

e ETKO tarafindan alinan kararlarin kabul edilmemesi,

e Belgelendirilen Urinlerle ilgili olarak; Uretici, isletmeci ve tlketicilerin herhangi bir kalite
parametresinde ve/veya ticaretinde tespit ettikleri aykiri bir durum olmasi.

ETKO, herhangi bir sikayet veya itirazin karara baglanmasi igin gerekli olan tim bilgilerin
toplanmasi (mimkin oldugu olgiide) ve dogrulanmasinin sorumlulugunu ustlenir. (7.13.4)
itiraz, sikdyet ve anlasmazlik bildirimi basvuruyu yapan kisi/kurulus tarafindan gerekli objektif
kanitlarla birlikte bu strece uygun olarak yapildiginda ETKO yapilan basvuruyu degerlendirir.
Yapilan ilk degerlendirmede sikdyet/itirazin gecerli olan belgelendirme faaliyetlerine iliskin
oldugu tespit edilirse (7.13.2), yazil olarak basvuruyu yapan kisi/kurulusa basvurunun alindigi
ve isleme konuldugu resmi olarak bildirilir. (7.13.3).

itiraz ve/veya sikdyet alindiktan sonra KYS Asistanina iletilir ve sikayet/itiraz konusu KYS
Asistani tarafindan sikayet veya basvuruya konu olan belgelendirme faaliyetlerinde yer
almamis kisi/kisilere degerlendirilmek Uzere iletilir. Sikdyet veya itirazi ¢6zen karar, sikayet
veya basvuruya konu olan belgelendirme faaliyetlerinde yer almamis kisi/kisiler tarafindan
verilir veya bunlar tarafindan gézden gegirilir ve onaylanir.

Sikayet ile ilgili iletilen belge ve bilgiler, mukabil yapilan yazismalar, yuratilen islemler ve
¢6ziimlenme durumu KYS Asistani tarafindan kayit altina alinir. (7.13.1).

itiraz ve/veya sikayetin c¢dziimlenemedigi durumlarda iSAK itiraz, Sikdyet ve Anlasmazlk
Komitesi kurulur ve komitenin karari uygulanir.

ETKO alinan itiraz ve/veya sikayete iliskin alinan aksiyonlarla ilgili Bakanlk, Akreditasyon
kurumu, gerektiginde diger sertifikasyon kuruluslari gibi 6zel ve resmi kurum ve kuruluslara

bilgilendirme yapar.

Ayrica ETKO; alinan itiraz ve sikayetleri ve bu konuda alinan aksiyonu gosteren dizeltici/
onleyici faaliyetlerin 6zetini, yillik olarak GOTS a iletecektir. corsmos rocssres s for ssprovescas s

5.2. ltiraz, Sikdyet ve Anlasmazlik Komitesinin (iSAK) Degerlendirmesi
ISAK Komitesinin olusturulmasi ve islerligi séyledir;

5.2.1 Genel Midir iSAK Komitesinin yoneticisidir. ISAK Komitesi, yonetici de dahil olmak
lizere, 5 liyeden olusmaktadir. Uyeler y&netici tarafindan segilir.

e Yonetici (Oturum Baskani)

e ETKO’dan bagimsiz dort Gye. (1 kisi Avukat)

5.2.2 ISAK (yeleri ilgili alanlara ve siireclerdeki uzmanlik konularina gére ve nesnel ve
tarafsiz bir sekilde karar verme kabiliyetine sahip kisiler arasindan secilir. Uyelerden
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hicbiri itiraz eden organizasyon ile direkt olarak ilgisi bulunmayacaktir. Boyle bir
durumda o lyenin gorisu ilgili anlasmazlik, itiraz veya sikayet icin alinmaz. iSAK Uye
Listesi yazili olarak miisteriye ulastirihr. Misteri ilgi Celiskisi sozlesmesine dayanarak
bir Gyeyi reddetme hakkina sahiptir.

5.2.3 ISAK Uyeleri komite toplanmadan énce KYS Asistaninin hazirladigi ilgili dosyayi ve
mdisteri tarafindan saglanan ilgili kanitlari inceler.

5.2.4 ISAK toplantisi siiresince hem miisteri hem de sertifiker daha énceden elde edilmis
dokliiman ve nesnel kanitlara dayanarak sozli kanitlar sunabilirler. Toplanti tutanaklari
diizenli olarak tutulur ve korunma altina alinir. iSAK ilgili konuda fikirlerine danismak
Uzere uzman c¢agirma yetkisine sahiptir. Cagrilan uzmanlar ETKO ve misteriden
bagimsiz olacaktir. iSAK toplanti sonucunda s6z konusu itiraz icin KABUL veya KABUL
DEGIL karari alir.

5.2.5 Karar gizli cogunluk oylari ile anonim olarak alinir.
5.2.6 ISAK karari son karardir.

5.2.7 Nihai kararin verilmesinden sonra sikayet/itiraz sahibine degerlendirme sonuglari KYS
Asistani tarafindan yazili olarak bildirilir. ...

Sonuglar yine en gec bir ay icerisinde ilgili bakanlga bildirilir. Ureticinin, iretici 6rgiitiiniin veya
mutesebbisin teblig tarihinden itibaren bir ay igerisinde ilgili resmi mercilere itiraz hakki
sakhdir. ETKO sikayet veya itirazin ¢ézimlenmesi igin ihtiya¢ duyulan muteakip her tirli
faaliyetleri gergeklestirir. ...

5.3. Masraflar

itirazin ve/veya sikdyetin hakl bulunulmasi durumunda ETKO iSAK icin olusan masraflari
Ustlenecektir. Aksi durumda ETKO masraflarin misteriden talep edilmesi ETKO kararindadir.

5.4 Diizeltici Faaliyet

itiraz ve/veya sikdyet konusuyla ilgili kék neden ve diizeltici faaliyetler “SP 06 Uygunsuzluk
Diizeltici, Onleyici Faaliyet Prosediirii”nde belirtildigi sekilde yiritilir. 7.13.9

5.5 Gizlilik ve Cikar Catismasinin Onlenmesi
itiraz ve/veya sikayet ile ilgili herhangi bir belge veya kanit yiiksek gizlilik derecesi tasir.

ETKO yasalar veya ilgili akreditasyon kurulu tarafindan gerekli olmadik¢ca diger taraflara
herhangi bir bilgi, drnek, malzeme, dokiiman aciklamayacaktir.
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ISAK tiim Gyeleri, GP 08 Tarafsizlik & Gizlilik ve ilgi Celiskisi Prosediiriinde belirtildigi gibi Gizlilik
ve ilgi Celiskisi s6zlesmesi imzalarlar.

Cikar catismasin 6nlemek amaciyla ETKO; bir misteriye danismanlhk saglamis veya bir misteri
tarafindan istihdam edilmis olan personeline (yonetici pozisyonunda bulunanlar dahil), vermis
oldugu hizmetin sona ermesinden itibaren iki yil siire ile o miisterinin herhangi bir sikayet veya
itirazinin degerlendirilmesinde gorev vermez. ...
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