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1. AMAC

Bu prosediriin amaci; Sigmacert Global tarafindan yiritilmekte olan Egitim, Sistem belgelendirme, muayene
faaliyetlerine yonelik itiraz ve sikayetler ile belgeli kuruluslar hakkinda yapilan itiraz ve sikayetlerde Sigmacert Global
tarafindan uygulanacak ydntemi belirlemektir.

2. TANIMLAR

Sikayet: Kuruluglarin veya diger ilgili taraflarin Sigmacert Global’ in Belgelendirme konusundaki performansi, proseduirleri,
politikalari ve kendi adina hizmet veren tim ¢alisanlari, belgelendirdigi firma ile ilgili belge kapsamindaki yaptigi faaliyetler
ile ilgili faaliyetler hakkinda ortaya gikan olumsuzluklardir.

itiraz: Sigmacert Global’ in herhangi bir kurulus veya kisi ile ilgili almis oldugu kararlara iligkin (belgelendirme, aski, iptal
vs.) ilgili tarafin Sigmacert Global’ in kararini tekrar miitalaa edilmesi talebidir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: Sigmacert Global Genel Midiir'i tarafindan Belgelendirme faaliyetleri icin
atanan ve en az 2 kigiden olugsan komitedir.

3. ILGILI DO.KUMANLAR
F.15 Sikayet Itiraz Degerlendirme Formu

4. UYGULAMA

Sigmacert Global kendisine iletilen sikayet ve itirazlari nasil ele alacagini anlattigi bu dokiimani www.sigmacert.com web
sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir. Itiraz ve sikayetin ele alinmasindan sonuclandirmasina kadar gegen siirenin
tim asamalarinda gorusleri alinan kisiler tarafsizlik ilkesine goére hareket etmek zorundadir ve itiraz ve sikayetin sahibine
ayrimel bir uygulama yapmamalidir. Bu siirecte gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadir. itiraz ve
Sikayeti sorusturacak ekip sikayete ve itiraza sebep olan durumla ilgisi olmayan kisilerden olmali ve belgelendirme karari
verilenlerden ve tetkik yapanlardan farkli olmasi saglanir.

4.1. Belgelendirme Faaliyetleri ile Ilgili Sikayetler

Sikayetin alinmasi Uzerine, Sigmacert Global sikayetin kendisinin sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup
olmadigini, teyit etmektedir. Sikayet, belgelendirme faaliyetleriyle ilgiliyse sikayeti ele almaktadir. Sikayet, belgelendiriimis
bir musteri kurulugla ilgiliyse, sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim sisteminin etkinligi dikkate alinmaktadir.
Sigmacert Global sikayetleri ele almanin bitin asamalarindaki kararlardan sorumludur.

Sistem belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak; denetim raporlari, denetim ekipleri, denetimin igerigi vb. hususlarda
sikayetler, ilgili kuruluslar tarafindan, yazili veya sozlii olarak yapilabilmektedir. ilgili gegerli sikayetler, sikayetleri alan
personel tarafindan, Sikayet Degerlendirme Formuna kaydedilir ve Yonetim Temsilcisine iletilir. Yonetim Temsilcisi
tarafindan sikayete konu olan bélim icin dizeltici faaliyet baglatilir.

Yonetim Temsilcisi, Sikayet Degerlendirme Formunda ve duzeltici faaliyet formunda, sikayete konu olan bdélimin
yoneticisi ile goriserek sikayet ile ilgili verileri en fazla (2) iki is ginu icinde toplar. Sikayet ile ilgili toplanmis olan tim
veriler Itiraz ve Sikayet Komitesi (iyelerine 6n bilgi mahiyetinde génderir. Sikayetci tarafa sézlii veya yazili olarak sikayete
konu islemin hangi asamada oldugu ve sonraki asamalar konusunda bilgilendirir. Komite Uyeleri ile mutabakata vararak,
maksimum (2) iki isguinu icinde komitenin toplanmasini, sikayet konusunu detayli incelemesini ve karara varmasini saglar.
itiraz ve Sikayet Komitesi tyeleri ile ayni anda Genel Miidiire de konu ile ilgili bilgilendirme yapilir.

Sikayetin mahiyetine goére komite tarafindan yapilan degerlendirme esnasinda komite Uyeleri Bolim Sorumlusu, Yonetim
Temsilcisi ve/veya Genel Mudur'den bilgi talebinde bulunabilir. Komite tarafindan alinan kararlar dogrultusunda, Yonetim
Temsilcisi duzeltici faaliyet formunun “gerceklestiriliecek faaliyet” boliumini doldurur ve musteriyi alinan karar ve
uygulama asamalari konusunda bilgilendirir. Sikayet tarihinden itibaren maksimum (1) bir ay igerisinde, faaliyet
sonuglandirilir.  Sikayet sonucu, sikayet sahibi tarafa yazil olarak bildirilir. Baslatiimis olan dizeltici faaliyet yonetim
temsilcisi tarafindan kapatilir.

4.2. Belgeli Kuruluglar Hakkinda Yapilan Sikayetler
Belgeli kuruluslarla ilgili olarak, Sigmacert Global web adresine veya Sigmacert Global sirket merkezine yazili veya sézli

yapilan sikayetler, sikayetleri alan personel tarafindan, Sikayet Degerlendirme Formuna ve Dizeltici Faaliyet Formuna
kaydedildikten sonra Yonetim Temsilcisine iletilir. Yonetim temsilcisi tarafindan oncelikle, sikayetine yonelik yapilacak
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islemler konusunda musgteri bilgilendirilir. Bilgilendirme konusunda 6zellikle musterinin talep ettigi bir yéntem varsa buna
gore bilgilendirme yapmaya dikkat edilir.

Belgeli kuruluglarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili
kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan, hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptidi1 veya yapacagi dizenlemeler hakkinda
(1) bir hafta igerisinde yazili bilgi veriimesi istenir.

Gelen bilgiler ve sikayet konusunda toplanan tiim veriler, Yénetim Temsilcisi tarafindan Itiraz ve Sikayet komitesi
Uyelerine 6n bilgi mahiyetinde gdnderilir. Sikayetci tarafa sézli veya yazil olarak sikayete konu islemin hangi asamada
oldugu ve sonraki agamalar konusunda bilgilendirir. Komite Uyeleri ile mutabakata vararak maksimum (2) iki isgtind iginde
komitenin toplanarak sikayet konusunu detayli incelemesini ve karara varmasini saglar. itiraz ve Sikayet Komitesi tiyeleri
ile ayni anda Genel Mudur’e de konu ile ilgili bilgilendirme yapilir.

Sikayetin mahiyetine gére komite tarafindan yapilan degerlendirme esnasinda komite Uyeleri belgeli kurulustan ekstra
bilgi talebinde bulunabilir. Ayrica belgeli kuruluga ait operasyonel islemleri takip eden bdélimden, belgeli kurulusun
denetimini gergeklestiren denetim ekibi Uyelerinden, isleyisteki prosediir, yasal gereklilik ve akreditasyon kurallarina
uygunlugun irdelenmesi adina Yonetim Temsilcisi ve/veya Genel Midir'den bilgi talebinde bulunabilir.

Komite tarafindan sikayetin dnemi esas alinarak, kurulusta yeniden denetim gercgeklestirimesine karar verebilir veya
normal denetim tarihinde kurulusta yapilan denetimde, yapilan sikayete iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi
kontrol edilir. TUm veriler 1s1ginda komite tarafindan alinmis olan karar uygulamaya alinir. Komite karari sonrasi musteri
tekrar bilgilendirilir.

Gelen bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan belgeli kuruluglardaki isleyise uygun sekilde komiteye aktarilir. Komite
tarafindan degerlendirme yapilarak sikayetin 6nemine goére, Ogrencinin egitim sertifikasi iptal edilebilir veya askiya
alinabilir.

Gerek belgeli kuruluglar icin, gerekse egitim alan 6grenci icin komite tarafindan degerlendirilerek, uygulanan kararlarin
sonugclari hakkinda sikayetci taraflara bildirimler mutlak surette resmi olarak yazili sekilde yapilir. Baslatilan tim duizeltici
faaliyetlerin takibi ve sikayet sonuglandiginda dizeltici faaliyetin kapatiimasi islemleri ydnetim temsilcisi tarafindan yapilr.
Sigmacert Global, sikayetleri ele almanin bitiin asamalarindaki kararlardan sorumludur.

4.3. itirazlar

Sigmacert Global’ in aldigi kararlara (belgelendirme, iptal, aski, vs.) itiraz olmasi durumunda, ¢éziim yeri olarak itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Komitesi galistirilir. Yénetim Sistemleri igin yapilan itirazlarda, Itiraz sahibinin talebi en ge¢ 1 giin
icerisinde sikayet itiraz komitesine bildirilir ve komite toplantiya ¢agrilir. Konu itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi
toplantisinda goérusulir. Sonucunda karar sonucu yazili olarak musteriye iletilir. Sigmacert Global, itirazi aldiktan sonra,
itirazin gegerli olmasi igin bitiin gerekli bilgiyi toplamakta ve dogrulanmasini yapmaktadir.

Komite, karar agamalarinda gerek gérdigl durumlarda Yonetim Temsilcisi ve/veya Genel Midur'ln bilgisine bagvurabilir.
Ayrica yine gerek gordigu konularda basdenetci / denetgiden teknik destek alabilir. Yonetim Sistemlerinde Misteri, Itiraz
ve Sikayet Komitesinin kararini da kabul etmedigi durumlarda hukuksal ¢6zim merci olarak ilgili mahkemeler adres
gosterilir.

4.4. lgili Taraflann Bilgilendirilmesi

Sigmacert Global e ulasan tum itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, itirazlar/sikayetler ve sonuglari konusunda higbir
durumda uguinci taraflara bilgi verilmez. Gerek gorilmesi durumunda, yalnizca Sigmacert Global’ i akredite eden kurum
tarafindan gorilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi veriimesi s6z konusu oldugunda ilgili misteri mutlaka haberdar
edilir.

Komitenin kararlarina itiraz veya sikayet sahibi tarafindan kabul/memnun ediimemesi durumunda ve komitenin sikayeti
¢Oziimleme slresinin asilmasi durumunda, itiraz ve sikayet sahibi ilgili akreditasyon kurumunu bilgilendirip basvuruda
bulunabilir.
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Rev. No | Revizyon Tarihi Revizyon Aciklamasi
0 01.11.2007 ik yayin.
1 20.08.2008 itira bélimiiniin detaylandirimasi sebebiyle prosediir yeniden yayinlanmistir.
2 05.01.2011 IRCA Egitim sistemi igin yapilan degisiklikler
3 12.02.2011 Tdm prosedir muayene faaliyetlerinide icerecek sekilde revize edildi.
4 01.11.2013 Muayene islemleri icin yapilan itirazlar konusunda eklemeler yapildi.
4.4 ligili taraflarin bilgilendirilmesi maddesine Komitenin kararlarina itiraz veya sikayet
5 04.08.2014 sahibi tarafindan kabul/memnun edimemesi durumunda ve komitenin sikayeti
T ¢bzimleme slresinin asilmasi durumunda ,itiraz ve sikayet sahibi ilgili akreditasyon
kurumuna bagvurabildigi bilgisi eklendi.
Muayene Sorumlusu tarafindan yapilan muayene islemlerine iliskin sikayet
degerlendirmelerinin baska bir Muayene Sorumlusu veya muayene elemani tarafindan
yapilacagi ve miusterinin muayene sonuglarina tekrar (ikinci bir defa) itiraz etmesi
halinde itirazin degerlendiriimesi icin bagka bir ekibin C tarafindan firmaya
6 02.03.2015 .. . o - X . )
ybnlendirecegdi ve Firmanin istedigi takdirde akreditasyon kurumuna basvuru yapma
ihtimali oldudu belirtildi. Musterinin hakli olmasi ve talepte bulunmasi durumunda,
musterinin  bu olaydan kaynaklanan tim magdduriyeti kurulusumuz tarafindan
karsilanacag: belirtildi.
4.1 Maddesine Sikayetin alinmasi Uzerine, C sikayetin kendisinin sorumlu oldugu
belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini, teyit etmektedir. Sikayet,
7 10.05.2016 belgelendirme faaliyetleriyle ilgiliyse sikayeti ele almaktadir. Sikayet, belgelendirilmis bir
musteri kurulusla ilgiliyse, sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim sisteminin
etkinligi dikkate alinmaktadir.
8 01.11.2016 4.3 Maddesine, C, itirazi aldiktan sonra, itirazin gegerli olmasi igin bitin gerekli bilgiyi
U toplamakta ve dogrulanmasini yapmaktadir. Bilgisi eklendi
itiraz Degerlendirme Komitesi yazan yerler itiraz ve sikayet degerlendirme komitesi olarak
9 01.12.2017 SN
degistirildi.
10 22.05.2022 Aktif olmayan faaliyetlerin gézden gegirilmesi neticesinde diizenleme yapilmistir.
11 12.09.2022 Sirket Gnvani degisikligi nedeni ile revize edilmistir.
12 10.04.2026 Dokimanlardan FQ ifadelerinin gikariimasi
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