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1.0 AMAC ve KAPSAM:

ASTOR MAYERdenetim, belgelendirme, operasyonel faaliyetlerinin gerceklestirilmesiyle ve
tedarikgilerle ilgili (belge ve logo kullanma gibi) yazili veya sozlii gelen miisteri sikayet / isteklerinin
Belgelendirme Yonetmeligi Prosediirii ve diger ilgili standartlara gore degerlendirmek.

2.0 TANIMLAR

Sikayet

Bagvurunun alinmasindan sertifikasyona kadar tiim asamalarda; 6zel veya tiizel kisilerden, ASTOR
MAYER politikasi, prosediirleri, yonetmelikleri, faaliyetleri, performansi, kadrolu ve anlagmali
personeli, belgelendirme yaptigi kurumlar gibi konular hakkinda yazili veya sozlii gelen olumsuz
bagvurular.

Itiraz
ASTOR MAYER’in gergeklestirdigi belgelendirme faaliyetlerinde almig oldugu kararlara kars: ilgili
taraflarca yapilan olumsuz bagvurular.

3.0 REFERANS DOKUMANLAR

4.0 UYGULAMA

4.1 Sikayetlerin degerlendirilmesi

Astor Mavyer kapsamindaki _her tiir _sikdyet ve itirazin; tarafsizlik _acisindan _cikar catismasi
dogurabilecek haller, bunlarin _olusmasimi_engellemek icin _alinacak tedbirler ve muhtemel
yaptirimlar _dahilinde, gercek ve tiizel kisilerin niteliklerine gore herhangi bir ayrum yapmayacak
sekilde ve objektif deliller cercevesinde ele alinmas esastir.

411 ASTOR MAYER faaliyetleri ile ilgili sikayetlerin degerlendirilmesi

ASTOR MAYER’de sikayetlerin degerlendirilmesi prosesi web sayfasinda tanimlanmis olup, ASTOR
MAYER hizmet kalitesi ile ilgili gelen sikayetler, miisteri anketleri sonucunda, yazili veya sozlii
olarak gelebilir. Sikayeti alan personel, durumu Yonetim Temsilcisi’ne bildirir. Tiim sikayetler
miisterinin ifade ettigi sekilde Yo6netim Temsilcisi tarafindan Sikayet ve Itiraz Kayit Formu’nda kayit
altina almir ve degerlendirilir. Degerlendirme sonucu en fazla on bes (15) giin igerisinde tamamlanir
ve mutlaka miisteriye yazili olarak bildirilir.

SIN Sikayet tipi Yonetim Temsilcisi karari
ASTOR MAYER ofis hizmetleri ile ilgili
sikayet;
Ilgili kisilere ulasilamamast, En fazla bir hafta igerisinde sonug¢landirilir ve
1 Teklif siiresinin ge¢ olmasi, miisteriye doniiliir, tekrarini engellemek ve
Miisterinin bilmesi gereken dokiimanlarin | kdk nedeni ortadan kaldirmak igin diizeltici
yetersiz veya ulagilamaz olmast, faaliyet baglatilir ve etkinligi 6l¢iiliir.
Belgenin diizenlenmesi ve gonderilmesi
sliresinin ge¢ olmasi v.b. gibi
Denetim tarafsizligini, bagimsizligini ve
verimliligini etkileyebilecek denetim heyeti
ve deqetlmle ll.gl.l i sikayetler; En fazla bir hafta icerisinde sonuglandirilir ve
Denetim heyetinin tavir ve davranisi, .. . R
. L miisteriye doniiliir, tekrarint engellemek ve
2 Denetim heyetinin etik olmayan davranisi, N . e
. kok nedeni ortadan kaldirmak icin diizeltici
Denetimde uygun metot kullanilmamasi, . e ot e
. faaliyet baslatilir ve etkinligi 6lgiiliir.
Denetim planina uymama,
Denetimin katma deger saglamamasi v.b
gibi
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4.1.2 Belgelendirilen miisteri ile ilgili sikdyetlerin degerlendirilmesi

Tedarikgilerle ilgili sikayet / itirazlar; Belgelendirme Yonetmeligi Prosediirii ve Logo Kullamim
Talimati’na uyulmamasidir. Sikayeti alan personel, durumu Yo6netim Temsilcisi’ne bildirir. Ynetim
Temsilcisi de durumu kayit altina aldiktan sonra Belgelendirme Miidiiriiniin degerlendirmesine ve
kararina birakir.

Asagida belirtilen kapsamda tedarikgilerle ilgili sikdyet / itirazlar olusabilir;

SIN Sikayet tipi Belgelendirme Miidiirii karari

1 Logonun ve belge kullanma hakkinin
belirlenen kapsam diginda kullanilmasi
Logonun iiriin sertifikasi gibi yanlis En fazla 10 giin igerisinde diizeltici
anlamaya sebep olabilecek sekilde faaliyet istenilir, sonu¢ olumsuz ise bir

2 kullanilmasi. Ornegin iiriin iizerinde ay belg_enin aSk_IY? a_hnma51, yine
logonun kullanilmas1 olumsuz ise belgenin iptaline

3 Akreditasyon kurumunun logosunun

yanlis kullanilmasi,

En fazla 1 ay igerisinde diizeltici faaliyet
istenilir, sonug olumsuz ise bir ay
belgenin askiya alinmasi, yine olumsuz
ise belgenin iptaline

Hakli sikayet ise, miisteri
memnuniyetinin devami esas alinarak;

Tedarikgilerin bagli veya iiye oldugu
4 ilgili oda veya meslek guruplarindan
gelen sikayet / itiraz ve geri beslemeler

Bir ay igerisinde 6zel denetim yapilabilir,

Tedarikgi {iriiniinden faydalanan ilgili En fazla 1 ay i¢inde diizeltici faaliyet

5 taraflardan gelen sikayet / itiraz ve geri | istenilebilir sonug¢ olumsuz ise bir ay
beslemeler belgenin askiya alinmasi, yine olumsuz
ise belgenin iptaline.

Bir sonraki denetimde ( gézetim, belge
yenileme gibi ) dikkate alinmasi.

Bir ay igerisinde 6zel denetim yapilabilir,

En fazla 1 ay iginde diizeltici faaliyet
istenilebilir sonu¢ olumsuz ise bir ay
belgenin askiya alinmasi, yine olumsuz
ise belgenin iptaline.

Yazili ve gorsel basinda tedarikgilerle
6 ilgili uygun olmayan haberlerin
¢itkmast,

Bir sonraki denetimde ( gézetim, belge
yenileme gibi ) dikkate alinmasi.

Yukarida belirtilen durumlarda belgelendirme miidiirii objektif delilleri en fazla bir hafta icerisinde
degerlendirerek sonuglar1 ve aldigi karar tedarikg¢iye yazili olarak iletir.

Sikayetle ilgili kurulusun belgelendirilmesi asamalari ge¢mise yoOnelik olarak gbézden gegirilir ve
herhangi bir yanlis uygulama veya gelistirilmesi gereken hususlar varsa diizeltici faaliyet i¢in veri
teskil eder.
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Bu tip sikayetlerin degerlendirilmesinde gizlilik prensibine uyum esastir. Konunun kamuoyuna
duyurulmasinin gerektigi 6zel durumlarda ne sekilde ve ne detayda duyurulacagt ASTOR MAYER’in
sorumlulugunda olup, yasal gerekliliklere uygun davranilir.

Sikayetlerde ASTOR MAYER sadece kendi i¢inde ¢ozemedigi durum oldugunda bunu komiteye
iletir. Kendi i¢inde ¢6zdiigii durumlarda sikéyetin komiteye gonderilmesine yukarida da belirtildigi
gibi gerek yoktur.

ASTOR MAYERsikayet konusunu ve bunun ¢oziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegi,
verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler. Birlikte
belirlemenin kanit1 ise miisteri ve sikayet sahibi ile yapilan yazigsmalardir. (e-posta, posta, faks vb..)

4.2 itirazlar

4.2.1 Denetim sonucuna dair alinan kararlara itirazlar

Yazili veya sozlii gelen bu tip itirazlar, itirazi alan personel tarafindan Yonetim Temsilcisi’ne ve
Belgelendirme Miidiiriine bildirilir. Y6netim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinarak, Belgelendirme
Miidiirii ile birlikte hig vakit harcanmadan Sikayet ve Itiraz Komitesine iletilir.

Sikayet ve Itiraz Komitesi denetim ve belgelendirme islemlerinden tamamen bagimsizdir. Komite
tarafindan en fazla bir hafta icerisinde degerlendirilir.

Degerlendirmede;

ISO 17021-1, ISO/TS 22003, gibi belgelendirme standartlari ve ilgili kilavuzlari, tarafsizlik ve
bagimsizlik gibi konular esas alinir.

Gerekli olmas1 durumunda belgelendirme miidiiriinden belgelendirme sartlar1 konusunda detayli bilgi
istenilir.

Degerlendirme sonucunda alinan karar, gerekgeleri ile birlikte (ilgili standart veya prosediire refere
edilerek, gerekli durumda bir niishasini gondererek) ilgili taraflara yazili olarak iletilir.

4.2.2 Denetim sonucunda denetim heyetinin yazdigi major/minér uygunsuzluk, gézlem veya
tavsiye kararina itiraz

Denetim heyetinin yazdigi herhangi bir major/minér uygunsuzluk veya gozlemin denetlenen
tarafindan kabul edilmemesi ve imzalanmamasi.

Bu durumda bas denet¢i denetlenene itiraz etme haklarinin oldugunu agiklar. Daha sonra bir tutanak
hazirlar. Tutanakta konu belirtilir ve denetlenenin imza atmaktan imtina ettigi vurgulanir.

Denetlenenden tutanaga imza atmas istenilir, eger atmazsa tek tarafli tutanak imzalanir.

Belgelendirme Miidiirii itirazi inceler ve en fazla 5 giin icerisinde aldig1 karari ilgili taraflara detayh
gerekgelerle yazili olarak iletir.

Belgelendirme Miidiirii degerlendirme sonucuna gore su tip kararlar alabilir;
Denetim heyeti tavsiye kararinin onayina,

Denetim heyetinin degistirilmesi, tekrar tamamen veya kismen denetimin yapilmasina,
Denetim heyetinin tersi yoniinde karar verilmesi gibi.

Denetlenen firma, Belgelendirme Miidiiriiniin kararina da itiraz etme hakkina sahiptir. Bu durumda
madde 4.2’ye gore degerlendirme gercgeklestirilir.
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4.2.3 Denetim heyetine itiraz

Denetimi  gergeklestirmek {izere atanan denetcilerin 6z ge¢misleri Denetim Plani ile birlikte
denetimden Once firmaya posta, elektronik posta veya faks yolu ile iletilir. Denetlenen firmanin
denetim heyetinden bir denetciye ya da hepsine itiraz etme hakki vardir.

Itiraz, gerekgesi ile birlikte yazili veya sozlii olarak Belgelendirme Miidiiriine iletilir. Belgelendirme
Miidiirii denetim prosesini engellemeyecek ve geciktirmeyecek sekilde bu durumu degerlendirir.
Denetimin tarafsizli§ini, bagimsizligini ve tutarliligini riske etmeyecek sekilde degerlendirme yapilir.

Itirazin hakli bulunmasinda denetim heyeti degisikligi yapilmas1 Belgelendirme miidiiriinden istenilir.
Yeni heyetin bilgileri teyit igin firmaya gonderilir.

Itirazin hakli bulunmamasinda; bu durum firmaya yazili olarak iletilir ve denetimle ilgili tekrar teyit
istenilir. Firma itirazinda 1srarc1 olursa, durum Sikayet ve Itiraz Komitesine iletilir.

4.2.4 Tedarikgi sikayetleri ile ilgili alinan karara itiraz
Madde 4.1°e gore islem gortir.

4.3 Sikayet / Itiraz Komitesinin Olusturulmasi

ASTOR MAYER yapmis oldugu faaliyetlerde tarafsizligin saglanmasi ve hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi i¢in; basvurularin kabuliinden denetgilerin atanmasi, denetimin gerceklestirilmesi,
raporlanmasi ve belgelendirme karar1 gibi denetim ve belgelendirme proseslerinden tamamen
bagimsiz sikdyet ve itiraz komitesini olugturmustur.

Sikayet ve itiraz komitesi Genel Miidiir ve Yonetim Temsilcisi tarafindan 3 yilligina atanir. Sikayet ve
Itiraz komitesi iiyelerinin atamasi; ilgili sektorii ve/veya hizmet verilen konuyu ilgilendiren bir sikayet
veya itiraz s0z konusu oldugunda gerceklestirilir. Sikdyet ve itiraz komitesi {iyeleri i¢in atama
kriterleri;

. En az 1 yil temsil ettigi sektorde is tecriibesinin olmasi,

o Universite, meslek lisesi veya yiiksekokul mezunu,

. ASTOR MAYER Belgelendirme prosediirleri hakkinda bilgi sahibi olmasi (1 giinliik
bilgilendirme egitimi),

. Tgili standart hakkinda genel bilgi sahibi veya tecriibesinin olmasi

. Mali baskilardan uzak, profesyonel karar verebilme yetenegine sahip olmasi,

. Tamamen uzman ve profesyonel yapida olmasi,

. Sektorii takip edebilecek nitelikte olmasi.

Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi listesi’ne yazilir.
Sikayet ve itiraz komitesi bagkan1 komite iiyeleri tarafindan oy ¢ogunlugu ile segilir.

Sikayet ve itiraz komitesinin 3 yillik ¢alisma donemi sonunda, genel miidiir tarafindan aksi karar
verilmedigi siirece takip eden {i¢ yilligina tekrar yenilenir.

4.4 Sikiyet ve itiraz Komitesinin Calismasi
Komitenin ¢alisma kapsami ASTOR MAYER belgelendirme ve denetim proseslerinin herhangi bir
asamasinda gelen itirazlarn tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine uyarak degerlendirilmesidir.

Yazili, sozlii veya internet aracilign ile gelen tiim itirazlar Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina
almarak, kendi tavsiye degerlendirme goriisii ile birlikte sikayet ve itiraz komitesine iletilir.
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Sikayet ve itiraz komitesine iletilen sikayetlerin gecerli kilinabilmesi i¢in biitiin bilgilerin toplanmasi
gerekmektedir. Bu sorumluluk komiteye aittir.

Komite Bagkan itirazla ilgili alt komite sorumlusunu belirler.

Alt komite sorumlusu gerekli olmasi durumunda ilgili taraflardan goris ve bilgi alarak degerlendirme
yapar ve sonucu komiteye iletir.

Sikayet ve Itiraz komitesi kararlar1 oybirligi ile verilir. Sonu¢ miisteriye iletilir. Sikdyetin / itirazin
devam__etmesi _veya sikdyetin _/ itirazin _coziimiiniin_hukuki bir degerlendirme gerektirmesi
durumlarinda konu, Istanbul Anadolu Yakasi Mahkemelerine sunulur.

Degerlendirme sonucunda ASTOR MAYER ’den kaynaklanan eksiklik var ise belgelendirme
miidiiriinden diizeltici faaliyet istenir.

Sikayet i¢in verilen karar, sikayetle daha 6nce herhangi bir bigimde ilgisi olmayan kisi(ler) tarafindan
verilir, gézden gegirilir ve onaylanir

Alinan kararin gerceklestirilip gerceklestirilmediginin takibi komite baskani tarafindan yapilir.
Olumsuz olan sonuglarda yeni diizeltici faaliyet istenir. ASTOR MAYER tarafindan kaynaklanan
eksiklik sonucu Sikayet ve itiraz Komitesinin aldigi karara ASTOR MAYER’in uymamasi ve
uymamakta 1srar etmesi durumunda Sikayet ve Itraz Komitesi durumu TURKAK’ a yazili olarak
bildirimde bulunabilir.

Komite tiyelerinin verecegi karar, itiraz edene karsi ayrimci herhangi bir eylemle sonuglandirilamaz.
Biitiin iiyeler itiraz eden kisi, kurum ve kuruluslara ayn1 mesafede olmak ve tarafsizligin1 korumak
zorundadir. Bu komiteye secilen kisi(ler) bu prosediirii okumak ve anlamak zorundadirlar. Bu madde
komiteye verilecek olan egitimlerde mutlaka bahis konusudur.

Komite degerlendirme yaparken, ASTOR MAYER’in;

. Akreditasyon standartlarina uyma,

. Tarafsizlik ve gizlilik ilkesine bagli kalma,

. Denetgcilerin yetkin olmast,

. Denetimlerin tedarikgi sisteminin miisteri sartlarin1 karsilayabilecek, siirdiirebilecek ve sistemi
siirekli iyilestirebilecek yeterlilikte olup olmadigini 6lgecek olmasi,

. Denetimlerin tedarik¢i sistemine katma deger saglayacak nitelikte olmasi,

. Tedarik¢inin herhangi grup veya dernek iiyeligi ve belgeli tedarik¢i sayisina bakilmaksizin
hizmetlerine kolayca ulasmast,

° Politika ve prosediirlere uygun uygulama,

. Belge ve logonun kullanimi,

gibi kriterler esas alinir. Sikdyet ve itirazlarin degerlendirilmesi prosediiri ASTOR MAYER web
sayfasinda ilgili taraflarin bilgisine agilmistir.

45 Gizlilik ve Tarafsizhk

Astor Maver Yénetimi, sikdyet veya itirazlarin_incelenmesi ile ilgili edinilen bilgilerin gizliliginin
saglanmasi _icin gerekli biitiin_onlemleri_alir. Bir sikdyetle ilgili olarak iddiada veya suclamada
bulunanlarin, acitklanmasi veya gizli tutulmasina iliskin yaptigi yasal istekler dikkate alinir. Sikdyet
ve itirazlar ile ilqili olarak Astor Mayer disindan goreviendirilen kisiler ve Komite idiyeleri tarafsizlik
ve gizlilige iliskin Gizlilik ve Tarafsizlik sozlesmesi imzalarlar. Sikdyet ve itirazla ilgili, bir kisi veya
iiciincii bir taraf ile yapilacak yazismalarda gizlilikle ilgili onlemler alinir. Uyelerden biri, sikayet /
itiraza _konu kurulus ile cikar iliskisinin olmast halinde ilgili toplantida sebebini belirterek yer
almaz. Bu durumda karar toplantiya katilan diger iiyelerin_oy birligi ile alinir. Oy birliginin
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saglanamamasi halinde, Baskanin oyu iki oy sayilir. Bu durumda karar oy coklugu ile alinir.

5.0 flgili Dokiimanlar

. Belgelendirme Yonetmeligi Prosediirii
. Logo Kullanim Talimati
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