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BELGELENDIRME

Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Proseduru

1. Amag ve Kapsam

Bu prosediriin amaci Maya International’ a gelen musteri istek, sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi, incelenmesi ve
sonuglandiriimasi igin bir yéntem olusturmaktir.

2. Tanimlar

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulugun, Maya International’ in belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi, prosedirleri,
politikalari, kendi adina hizmet veren tim ¢alisanlari, belgelendirdigi bir firmanin belgelendirme kapsaminda yaptidi faaliyetler
ile ilgili herhangi bir konuya iligkin yaptiklari s6zIi ve yazili olumsuz bagvurulardir. Maya International, sikayetleri ele alma
surecinin tim seviyelerinde, kararlarin tamamindan sorumludur.

itiraz: Maya International’ in belgelendirdigi veya belgelendirme basvurusunda bulunan bir firmanin, Maya International’ in
kendilerini ilgilendiren konularda aldidi kararlara karsi yaptiklari bagvurulardir. Belgelendirilmig firma(lar), Maya International ile
ilgili itirazlarini direk itiraz Komitesine bildirilebilir. Maya International, itirazi gegerli kilmak igin gerekli olan tiim bilgilerin
toplanmasi ve dogrulanmasindan sorumludur.

itiraz ve Sikayet Komitesi (iSK): Sistem belgelendirme, hizmetleri ile ilgili olarak ve diger taraflardan gelen itirazlar tarafsiz bir
sekilde degerlendirerek karara baglamaya yetkili komitedir.

3. llgili Dokiimanlar
04.FR.02 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
4. Prosedur
4.1. Genel
Maya International, sikayet ve itirazlarin ele almanin bitiin asamalarindaki kararlardan sorumludur. Sikayet ve itirazlarin kabuld,
sorusturmasi ve karari, sikdyet ve itiraz edene karsi ayrimci herhangi bir faaliyetle sonuglanmamasi igin 6zen gosterilir.

Belgelendirilmis kurulus ve kisi hakkindaki herhangi bir sikdyet, Maya International tarafindan szl edilen belgelendirilmis
kurulus ve kisiye zamaninda iletilir.

Maya International’ a ulagsan ve sikayet veya itiraz kapsamina giren bagvurular bir sonraki faaliyetlere y6nlendirimek amaci ile
YOnetim Temsilcisi tarafindan alinir. Bunun icin “04.FR.02 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu” kullanilir. $ayet bagvurular
sozlu yapilmis ise ilgili form Ydnetim Temsilcisi tarafindan doldurularak kayit altina alinir. Belgelendirme sirecinde uygulanan
musteri memnuniyet anketi sonucunda 2 puan ve alti degerlendirmeleri Yonetim Temsilcisi, bu forma kaydeder.
4.2. Sikayetlerin Yonetimi
4.2.1. Sikayet Kaynaklari

Basvuru sureci sirasinda Maya International’ in yapmis oldugu faaliyetlerden dogan sikayetler. (Basvurunun alinmasina
dair olusan sikayetler, teklifin verilmesine dair olugsan sikayetler, irtibata gecen personel hakkinda olusan sikayetler, vs)

Tetkik sirasinda, Tetkik ekibinin yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler.(Tetkik ekibinin davraniglari, tetkik
kapsami, suresi, metodu vs)
Belgelendirme sonrasi Maya International’ in yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler.(Muhasebe
faaliyetleri, sertifika teslimi vs)
Maya International’ in uygulamalari ve/veya belgelendirdigi firmalar ve kisiler ile ilgili Gglincu taraflardan gelen
sikayetler.
4.2.2. Sikayetlerin Ele Alinmasi
Sikéyet durumunda, Yonetim Temsilcisi bildirimin oldugu formu, ilgili b8lim sorumlusuna iletir. Bolim sorumlusu tarafindan en
gec 1 hafta icerisinde deg@erlendirilerek yapilacak islemler form Uzerinde belirtilir gerektiginde Duzeltici/Onleyici Faaliyet
baslatilir.
Sikayet ile ilgili sorumlu/lar sikayetin ¢ozimu asamasinda gorevlendiriimez.
Yonetim temsilcisi tarafindan sikayetin isleme alindigina ve tamamlanmasi planlanan tarihe iliskin bilgi sikayetin ulastigi tarihten
en gec 1 hafta igerisinde ilgili tarafa yazili olarak iletilir. Faaliyetler en ge¢ 2 ay icinde tamamlanmahdir. Dolayisi ile sikayet ile
ilgili sonug sikayet sahibine 2 ay i¢inde bildiriimis olmalidir.
Sayet sikayet, belgelendirilmis bir misteriyle (kurum veya kisi) ilgiliyse, sikyetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim
sisteminin etkinligi dikkate alinir.
Sikayete yonelik baslatilan calismalar tamamlandiktan sonra Yénetim temsilcisi tarafindan sikayet sahibine “04.FR.02 itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Formu” ile bilgi verilir. Yapilan bildirimden bir ay sonrasinda ilgili taraftan hicbir cevap gelmemesi
durumunda Yoénetim Temsilcisi tarafindan sonucun tatmin edici bulunup bulunmadiginin dogrulanmasi yapilir.

Sikayet sahibi, yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise ilgili ydnetici tarafindan “04.FR.02 itiraz ve Sikayet Degerlendirme
Formu” ile ISK’ya aktarlir ve ayni anda sikayet sahibine de bilgi verilir.

4.2.3. Belgeli Kuruluslar Hakkinda Yapilan Sikayetler

Maya International’ a ulasan, belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan musteri sikayetleri, ilgili
kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacagi dizenlemeler hakkinda bilgi talep
edilir. Gelen bilgiler Sistem Belgelendirme Mudiri tarafindan degerlendirilir, sikayetin 6nemi esas alinarak kurulusta 01.PR.01
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Tetkik Prosedirine gore kisa sureli tetkik gergeklestirilebilir veya normal tetkik tarihinde kurulusun tetkik edilmesi esnasinda
musteri sikayetlerine iliskin kayitlarin dizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir. Degerlendirme sonuglari firmaya bildirilir.

Maya International, bir sikdyet alindiginda, belgelendiriimis musteri kurulusun yonetim sistemi dahilinde dnceden belirlenmis
tim (veya yatkinhigi olan) etkenler de dahil olmak lizere sikayetin sebebini belirlemesi ve uygun oldugu durumda raporlamasini
zorunlu tutmaktadir.

Maya International’ a ulagan tim sikayetler ve itirazlar son derece gizli olup, higbir durumda Gglnci taraflara bilgi verilmez.
Gerek gorilmesi durumunda yalnizca Maya International’ | akredite eden kurum tarafindan gériilmesine izin verilir. Yasal
makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili misteri mutlaka haberdar edilir. Sikayet konusu ve bunun ¢6zimuanin
kamuoyuna agiklanip agiklanmayacagi, agiklanacaksa ne kapsamda agiklanacagi musteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirlenir.
Yasal otorite tarafindan yasaklanmasi durumunda alinan gikayet veya bilgi talebi hakkinda miigteri haberdar edilmez.
Sikayet ve Itirazlar kapatildiktan sonra Yonetim Temsilcisi tarafindan “03.LS.02 Faaliyet Takip Listesi” ne iglenir.
Sikayet ve ltirazlar ve istekler ile ilgili tiim bilgiler ve dokiimanlar ve sonuglari Yénetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda
gdzden gegirilir.
4.3. ltirazlarin Yénetimi
4.3.1. itiraz Kaynaklan
¢ Kurulus ve kisilerden olusan musterilerin yapmis olduklan basvuruya istinaden Maya International’ in almis oldugu
kararlara yapilan itirazlar,

% Tetkikin dncesi faaliyeti gerceklestirecek ekibin atamasina yapilan itirazlar,

% Tetkiki gergeklestiren ekibin bulgularina ve aldidi kararlara yapilan itirazlar

< Belgelendirme komitesinin almis oldugu kararlara yapilan itirazlar,

% Maya International’ Belgelendirme hizmetleri ile ilgili yapilan bir sikdyet sonrasi alinan karara itiraz

4.3.2. itirazlarin Ele Alinmasi

Maya International Belgelendirmenin almis oldugu kararlar ile ilgili musteri ve/veya ilgili taraflardan gelen itirazlar, “04.FR.02
itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu” ile elektronik ortamda ya da telefon, fax, e-mail yolu ile Maya International’ a ulasan
miisteri sikayet, itiraz ve dnerisi Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir. ltiraz ilgili béliim sorumlusuna iletilir. BéIim
sorumlusu tarafindan en ge¢ 1 hafta icerisinde degerlendirilerek yapilacak islemler form Uzerinde belirtilir gerektiginde
Duizeltici/Onleyici Faaliyet baslatilir.

YOnetim temsilcisi tarafindan itirazin isleme alindigina ve tamamlanmasi planlanan tarihe iligkin bilgi itirazin ulastigi tarihten en
gec 1 hafta igerisinde ilgili tarafa yazili olarak iletilir. Faaliyetler en ge¢ 2 ay icinde tamamlanmahdir.

itiraza yonelik baslatilan ¢alismalar tamamlandiktan sonra konu ile ilgili yonetici tarafindan itiraz sahibine 04.FR.02 itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Formu ile bilgi verilir.

Kurulus ve kisilerden olusan musterilerin gerceklestirilen faaliyet hakkindaki onayi, musteri istek ve sikayet degerlendirme formu
ile kayit altina alinr.

itiraz sahibi, yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise konu ilgili bolim yoneticisi tarafindan 04.FR.02 itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Formu ile Sikayet ve ltiraz Komitesine aktarilir ve Itiraz sahibine de bilgi verilir.

Planlanan tetkikler ile ilgili olarak alinan itirazlarda ise; planlama sorumlusu tarafindan yapilan degerlendirmede tarafsizligin
korunmasi adina itiraz olduguna karar verilir ise itiraz kabul edilir. Firma bu itirazi 01.FR.06 Denetim Bildirim ve Plan Formu
ileiletir.

4.3.3. itiraz ve Sikayet Komitesi Calismasi

itiraz durumunda veya sikayet ile ilgili yapilan faaliyetlerin sonucunu firma kabul etmemis ve sikayet itiraza déniigmiis ise konu
itiraz Komitesinin giindemine taginir. Ya da belgelendiriimis kurulus direk itiraz Komitesi’ ne bagvurabilir. Konunun gériisiilecegi
tarih, itiraz Komitesi tiyelerinin isim ve dzgegmisleri ilgili tarafa yazi ile bildirilir ve bu konularda fikir beyan etme hakkina sahip
olduklari ve talep ettikleri takdirde toplantiya katilabilecekleri belirtilir. ilgili tarafin itiraz Komitesi tiyelerinden birine, hakli gerekge
bildirmek kaydi ile onay vermemesi durumunda itiraz Komitesi’nin yedek iyesi komiteye dahil edilir. Komite iyelerinin
o6zgecmisleri icin tekrar teyit alinir.

itiraz Komitesi itiraz ile ilgili gereken tiim bilgi ve dokiimanlari alir ve inceler. Gerekmesi halinde bagvuru sahibini ziyaret eder.
itiraz komitesi itirazin yapilmasini takiben en geg 15 giin igerisinde kesin kararini verir. Verilen bu karar 04.FR.02 itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Formu’nda ilgili béliime ve toplanti tutanaklarina kaydeder. itirazlarin kabulii, sorusturmasi ve karari,
itiraz edene karsi1 ayrimci bir uygulamaya yol agmaz.

itiraz komitesince alinan karar, Genel Miidiir tarafindan yazil olarak ilgili tarafa bildirilir.

itiraz ve sikayet sahibi komite degerlendirmesini de yeterli bulmazsa akreditasyon kurumuna bagvurabilir.

itiraz Komitesinin aldigi tim kararlarla ilgili olarak taraflar arasinda uzlasma olmamasi durumunda ¢dzim yeri T.C. istanbul
Mahkemeleridir.
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