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AMAGC

Bu prosediirin amaci, Clcert tarafindan yiritilmekte olan egitim, sistem tetkik ve belgelendirme
faaliyetlerine yonelik itiraz ve sikayet ile belgeli kuruluglar ve egitim alan kisiler hakkinda yapilan sikayet ve
itirazlarda Clcert tarafindan uygulanacak yéntemi belirlemektir.

KAPSAM

Bu prosediir, Clcert yénetim sistemi kapsamindaki tiim faaliyetleri kapsar.

TANIMLAR

Itiraz: Ozel veya tiizel kisilerin, CIcert'in kendilerini ilgilendiren konularda aldigi kararlari yeniden miitalaa
etmesine yonelik talebi

Sikayet: Ozel veya tiizel kisilerin, Clcert'in egitim, belgelendirme ve tetkik faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosediirleri, politikalari, personeli veya belgelendirdigi bir kurumun belgelendirme kapsaminda veya egitim
verdigi kisinin yaptigi faaliyetler veya Clcert'in etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iligkin yapilan s6zli ve
yazili olumsuz basvurulardir. Sikayetler potansiyel bir olay ve olasi uygunsuzluga bir gésterge olabilir.

REFRERANS DOKUMANLAR

Itiraz/Sikayet Degerlendirme Formu

Diizeltici Faaliyet Formu

Itiraz/Sikayet Izleme Listesi

ISO/IEC 17021-1:2015 Standardi ve ilgili akreditasyon rehberleri
ISO/IEC 27006:2015 ISO/IEC 2706-2:2021

IAF MD:22:2019

ISO 50003:2021

1SO 10002
UYGULAMA
SORUMLU FAALIYET KAYIT
Misteri Tligkileri Bagvurularin alinmasi ve bildirilmesi Itiraz/Sikayet
Degerlendirme Formu
| (bknz Not 1)
itiraz ise Gegerli Degil
Basvurunun .
Siﬁte_m__BeIgeIendirme gézden gegirilmesi Itirgz/Sikayet
Mudaria Degerlendirme Formu
Gegerli (bknz Not 2)
v
Sistem Belgelendirme sikayetin incelenmesi ftiraz/Sikayet
Mudri Degerlendirme Formu
(bknz Not 3)
A 4
Sistem Belgelendirme Diizeltme ve dizeltici faaliyetlerin Diizeltici
Muduri ytritilmesi Faaliyet Formu
(bknz Not 4)
Sistem Belgelendirme ) ) Diizeltici
Miduri Fazliyetlerin Faaliyet Formu,
degerlendirilmesi Raporlar
(bknz Not 5)
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; - Tatmin edici Degil
Tatmin edici
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SORUMLU FAALIYET KAYIT
Miisteri Iligkileri Yazismalar
Faaliyetlerin sonuglarinin bildirilmesi (bknz Not 6)

Sikayet Sahibi

Sistem Belgelendirme

Mudiri

Itiraz Komitesi

Miisteri iligkileri

Itiraz Komitesi

Sistem Belgelendirme
Mudra

Itiraz Sahibi

CIGENP3

Sikayet sahibinin
onayli

Olumsuz

Olumlu

Yayin Tarihi: 06.02.2012

\ 4

itiraz Komitesinin haberdar edilmesi

A 4

Konunun incelenmesi ve
faaliyetlerin belirlenmesi

A 4

itiraz sahibine bilgi verilmesi

v

Faaliyetlerin degerlendirilmesi

A 4

Raporun onaylanarak bagvuru
sahibine bildirilmesi

itiraz sahibinin
onay!

l Olumsuz

Rev G

Olumlu

Itiraz/Sikayet Izleme Listesi
(bknz Not 7)

Yazigmalar
(bknz Not 8)

Toplanti Raporlari
(bknz Not 9)

Yazismalar
(bknz Not 10)

Toplanti Raporlari
(bknz Not 11)

Yazismalar
(bknz Not 12)

Itiraz/Sikayet Izleme Listesi
(bknz Not 13)
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NOTLAR

1.

Basvurunun yapildigi giin, yazili veya sozI{i olarak gelen basvurular kayit edilerek Sistem Belgelendirme
Miidiirii'ne iletilir. Itiraz s6z konusu ise, kararin bildirim tarihinden itibaren 30 giin icerisinde yazili olarak
yapiimalidir._Basvuru sahibinin bagvurunun alindidina dair bilgilendiriimesini saglanir.

Sikayetin alinmasi Uzerine, Cicert sikayetin kendisinin sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleriyle ilgili
olup olmadigini teyit eder. Basvurunun yapildigi giin veya 1 giin sonrasi, Sistem Belgelendirme Midurd,
daha onceki benzer itirazlar ve sikayetleri dikkate alinarak basvuruyu nitelidi agisindan gézden gegirerek
gegerli kilinmasini sadlar.

Itiraz durumunda, konunun itiraz komitesi tarafindan incelemeye alindigi bildirilir. Belgelendirme Mudiirii
siirecin takibi icin Gézden gegirme sonuglarini Sirket Miidiirii'ne iletir. itiraz ve sikdyetin gegerli olmasi
igin biitlin gerekli bilginin toplanmasi ve dogrulanmasindan Cicert sorumludur.

Basvuru yapildiktan sonra 1 hafta igerisinde, editim alan kisi veya Belgelendirilmis kuruluslar hakkinda
gelen sikayetler arastirma yapilarak sikayet dogrulanir. Sikayet konusu ve ilgili nedenler gerekli gizlilik
kurallarina uyacak sekilde belgeli kurulusa veya egitim alan kisiye bildirilir. Sikayet Cicert ile ilgili ise
incelenerek diizeltici faaliyet prosediiriine goére diizeltme ve duzeltici faaliyet acilir ve yuritilecek
faaliyetlerin sorumlulari belirlenir. Sorumlular, sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisi(ler) den
olusur.

Belgelendirilmis kuruluslar hakkinda sikdyetin sorgulanmasinda belgelendiriimis y6netim sisteminin
etkinligi dikkate alinir. Kurulusun kendi sikayet dederlendirme prosediiriinii uygulamasi ve sonuglarini
Cicert'e bildirmesi istenir. Gerektiginde kurulusa ait ic tetkik ve yonetimin gézden gecirmesi vb. kayitlar
da talep edilir.

Miisteri kurulusun iyilestirici/diizeltici faaliyetleri gelistirmek icin, arastirmalar yaparak iyilestirici/dlizeltici
faaliyetleri agadidakileri icerecek sekilde tanimlamalidir.

a) Yasal dizenlemeler gerektiriyor ise, uygun otoritelere bildirim,

b) Uygunlugun geri kazanilmasi,

c) Tekrarin 6énlenmesi,

d) Tim koti etkili glivenlik olaylarini ve bunlarin etkilerinin dederlendiriimesi ve gideriimesi,

e) YS'nin diger bilesenleri ile yeterli etkilesimin temin edilmesi,

f) Uygulanan iyilestirici/d{izeltici tedbirlerin etkinliginin degerlendirilmesi.

Cicert tarafindan belgelendiriimis her bir misteri kurulus, ilgili Standard sartlari dogrultusunda tiim
sikayetlerin ve gergeklestirilen diizeltici faaliyetlerin kayitlarini istendidinde belgelendirme kurulusuna
hazir bulundurulmasi gerekmektedir.

Cicert ile ilgili sikayete yonelik faaliyetler Cicert prosediirlerine bitlinliyle uygunlugu agisindan safha
safha izlenir ve faaliyetlerin sirket politikalarini yansitip yansitmadigi degerlendirilir.

Egitim alan kisi ile ilgili sikdyetlerde ise sikayet konusu bildirilerek gerekli diizeltici faaliyeti yapmasi
istenir.

Sikayetin kabull, sorusturmasi ve karari, sikayet edene karsi ayrimci herhangi bir faaliyetle sonuclanmaz.
Belgelendirilmis kuruluglar tarafindan yapilan faaliyetler kontrol edilir. Belgelendirilmis kurulus tarafindan
yapilan faaliyet tatmin edici bulunmaz ise Kisa siireli haberli tetkik planlanabilir veya ilgili prosesler
uyarinca gerekli islemler yirutilir. Faaliyet Termin tarihi max 3 ay olabilir.

Bas tetkikgi Egitimleri ile ilgili tim sikdyetler Onay Kurumuna bildirilir. Sikdyetci sonugtan tatmin olmazsa
Onay Kurumuna yonlendirilir.

Gergeklestirilen faaliyetin tamamlanmasindan itibaren 1 hafta igerisinde, sikdyetin sonucu, gizlilik
kurallar gergevesinde resmi olarak sikdyet sahibine bildirilir.

Bildirim tarihinden itibaren 15 glin igerisinde, Belgeli Kurulus veya egitim alan kisi ve/veya sikayet sahibi
ile birlikte sikdyetin konusu ve ¢Oziiminiin kamuya agilip aglmamasina ve eder acilacaksa hangi
mertebede agllacagina karar verilir. Sikayetin devam etmesi veya sikayetin ¢ozimiiniin hukuki bir
diizenleme gerektirmesi konu durumunda Itiraz Komitesine intikal eder.

Itirazin alinmasinda sonra 1 hafta icerisinde, Itiraz Komitesine bildirim yapilarak en kisa zamanda
toplanmasi sadlanir. Dederlendirmeye katilacak kisiler tetkiki gergeklestiren kisiler veya egitim
organizasyonunda bulunan kisilerden ve karar alicilarindan farklidir ve itiraza konu olan hususlara dahil
olmayan kisi(ler) den olusur. Eder asli ve yedek lyelerden her ikisi de ayni anda itiraza konu olan
hususlara dahil ise Komite Baskani tarafindan Sistem Belgelendirme Midir{i’ ne haber verilerek yeni bir
liye atanmasi talep edilir. Bu {yenin, itiraz Komitesi nitelik kriterlerine ve lyelik yapisina uygun olmasi
sadlanir.
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10.

11.

12.

13.

14.

Itirazin alinmasinda sonra 1 hafta icerisinde, Komite tarafindan itiraz incelenir. Gerekli tiim deliller
toplanir ve ne tiir faaliyetlerin gerceklestirilecedi 6nceki sikdyet ve itiraz sonuglan da dikkate alinarak
belirlenir. Konu ilgili Diizeltme ve diizeltici faaliyet planlamasi sorumlular tespit edilerek yapilir.

Komite toplantisindan 1 giin sonra, Komite tarafindan yapilmasi 6n goriilen faaliyetler ile faaliyetlerin
ilerlemesi konusunda itiraz sahibine bilgilendirme yapilir.

Gergeklestirilen faaliyetin tamamlanmasindan itibaren 1 hafta igerisinde, Yapilan faaliyetlerin etkinligi
dederlendirilerek karara badlanir. Dederlendirme, sorusturma ve alinan karar, itiraz sahibine karsi
aynmal bir sonug icermeyecek sekilde alinir. itiraz komitesi tarafindan alinan karar Sirket Mudirii'ne
iletmek Uzere Sistem Belgelendirme Miduri'ne iletilir.

itiraz komite toplantisini takip eden 1 hafta icerisinde, itirazin ilerleme raporlan ile sonucu itiraz sahibine
bildirilir. Belgeli Kurulus veya editim alan kisi ve/veya sikdyet sahibi ile birlikte sikdyetin konusu ve
¢dziimiinlin kamuya acilip acilmamasina ve eder agilacaksa hangi mertebede acilacagina karar verilir.
Itiraz Komitesinin aldigi tiim kararlarla ilgili olarak taraflar arasinda uzlasma olmamasi durumunda ¢6ziim
yeri sdzlesme sartlar cercevesinde T.C. Istanbul Mahkemeleridir. Uzlasma olmasi durumunda proses son
bulur.

Bas tetkikci Egitimleri ile ilgili tim itirazlar Onay Kurumuna bildirilir. Itiraz sahibi sonugtan tatmin olmazsa
Onay Kurumuna y&nlendirilir.

Itirazlar ve sikayetler ile ilgili bilgiler, baska kurulus ve otoritelere agilmasi durumunda miisterinin onay!
alinmalidir. Kanuni zorunluluk olusmasi durumunda misteriden 6nceden onay alinir.
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