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1. AMAG

Bu prosedirin amaci; FQC SCS tarafindan ydrttilmekte olan Sistem belgelendirme faaliyetlerine
yonelik itiraz ve sikayetler ile belgeli kuruluglar hakkinda yapilan itiraz ve sikayetlerde FQC SCS
tarafindan uygulanacak yéntemi belirlemektir.

2. TANIMLAR

Sikayet: Kuruluglarin veya diger ilgili taraflarin FQC SCS’nin Belgelendirme faaliyetleri konusundaki
performansi, prosedurleri, politikalari ve kendi adina hizmet veren tim calisanlari, belgelendirdigi
firma ile ilgili belge kapsamindaki yaptigi faaliyetler hakkinda ortaya ¢ikan olumsuzluklardir.

itirazz FQC SCS’nin herhangi bir kurulus veya kisi ile ilgili almis oldudu kararlara iliskin
(belgelendirme, aski, iptal vs.) ilgili tarafin FQC SCS’nin kararini tekrar incelenmesi talebidir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: FQC SCS Genel Miidiirii tarafindan Belgelendirme
faaliyetleri icin atanan ve toplam 2 kisiden olusan komitedir. Denetim iglemlerinde, itiraz ve
sikayetler komite yerine Yénetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir ve itiraz ve/veya sikayete konu
olan kararlar yeniden degerlendirilir.

3. ILGiLi DOKUMANLAR

Sikayet Degerlendirme Formu

Uygunsuzluk Kayit Dizeltici Faaliyet Formu

itiraz Degerlendirme Formu

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi Toplanti Giindem ve Kararlari

4. UYYGULAMA

FQC SCS; Kendisine iletilen sikayet ve itirazlari nasil ele alacagini anlattigi bu dokiimani FQC SCS
web sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir. itiraz ve sikayetin ele alinmasindan
sonuclandirmasina kadar gecgen sirenin tim asamalarinda gorusleri alinan kisiler tarafsizlik ilkesine
gore hareket etmek zorundadir ve itiraz ve sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidir.
Bu stirecte 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 Gzerine, FQC SCS sikayetin kendisinin sorumlu oldugu belgelendirme
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini, teyit etmektedir.

Sikayet, belgelendirme faaliyetleriyle ilgiliyse sikayeti ele almaktadir.

Sikayet, belgelendirilmis bir masteri kurulusla ilgiliyse, sikdyetin sorgulanmasinda belgelendirilmig
yonetim sisteminin etkinligi dikkate alinmaktadir. FQC SCS sikayetleri ele almanin bltin
asamalarindaki kararlardan sorumludur.
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Sistem belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak; denetim raporlari, denetim ekipleri, denetimin icerigi
vb. hususlarda sikayetler, ilgili kuruluglar tarafindan, yazil veya s6zIli olarak yapilabilmektedir.

ilgili gecerli sikayetler, sikayetleri alan personel tarafindan, Sikayet Degerlendirme Formuna
kaydedilir ve Yonetim Temsilcisine iletilir.

Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayete konu olan boélim igin dizeltici faaliyet baglatilir.

Yonetim Temsilcisi, Sikayet Degerlendirme Formunda ve Uygunsuzluk Kayit Dizeltici Faaliyet
Formu, sikayete konu olan bolumun yoneticisi ile goruserek sikayet ile ilgili verileri en fazla (2) iki ig
glinii icinde toplar. Sikayet ile ilgili toplanmis olan tim veriler itiraz ve Sikayet Komitesi liyelerine 6n
bilgi mahiyetinde gdnderir.

Sikayetci tarafa s6zli veya yazili olarak sikayete konu islemin hangi asamada oldugu ve sonraki
asamalar konusunda bilgilendirir.

Komite Uyeleri ile mutabakata vararak, maksimum (2) iki isgunu icinde komitenin toplanmasini,
sikayet konusunu detayli incelemesini ve karara varmasini saglar.

itiraz ve Sikayet Komitesi tiyeleri ile ayni anda Genel Miidiire de konu ile ilgili bilgilendirme yapilir.

Sikayetin mahiyetine gére komite tarafindan yapilan degerlendirme esnasinda komite Gyeleri Bolim
Sorumlusu, Yonetim Temsilcisi ve/veya Genel Midir'den bilgi talebinde bulunabilir.

Komite tarafindan alinan kararlar dogrultusunda, Yoénetim Temsilcisi dizeltici faaliyet formunun
“gerceklestirilecek faaliyet” bélumini doldurur ve misteriyi alinan karar ve uygulama asamalari
konusunda bilgilendirir.

Sikayet tarihinden itibaren maksimum (1) bir ay icerisinde, faaliyet sonuglandirilir.

Sikayet sonucu, sikayet sahibi tarafa yazili olarak bildirilir. Baglatiimis olan dizeltici faaliyet yonetim
temsilcisi tarafindan kapatilir.

4.2. Belgeli Kuruluglar Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgeli kuruluslarla ilgili olarak, FQC SCS web adresine veya FQC SCS sirket merkezine yazili
veya s0zlu yapilan sikayetler, sikayetleri alan personel tarafindan, Sikayet Degerlendirme Formuna
ve Duzeltici Faaliyet Formuna kaydedildikten sonra Yonetim Temsilcisine iletilir.

Yonetim temsilcisi tarafindan oncelikle, sikayetine ydnelik yapilacak igslemler konusunda mdasteri
bilgilendirilir.

Bilgilendirme konusunda &6zellikle musterinin talep ettigi bir ydntem varsa buna gore bilgilendirme
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yapmaya dikkat edilir.

Belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan gikayetler, Yonetim
Temsilcisi tarafindan, ilgili kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan, hakkinda yapilan sikayetle
ilgili yaptigi veya yapacagi duzenlemeler hakkinda (1) bir hafta icerisinde yazili bilgi verilmesi
istenir.

Gelen bilgiler ve sikayet konusunda toplanan tiim veriler, Yénetim Temsilcisi tarafindan itiraz ve
Sikayet komitesi Uyelerine 6n bilgi mahiyetinde gonderilir.

Sikayetci tarafa s6zli veya yazili olarak sikayete konu iglemin hangi asamada oldugu ve sonraki
asamalar konusunda bilgilendirir.

Komite Uyeleri ile mutabakata vararak maksimum 15 gin iginde komitenin toplanarak sikayet
konusunu detayl incelemesini ve karara varmasini saglar.

itiraz ve Sikayet Komitesi lyeleri ile ayni anda Genel Miidiire de konu ile ilgili bilgilendirme yapilr.

Sikayetin mahiyetine gbre komite tarafindan yapilan degerlendirme esnasinda komite Utyeleri belgeli
kurulustan ekstra bilgi talebinde bulunabilir.

Ayrica belgeli kurulusa ait operasyonel islemleri takip eden bélimden, belgeli kurulusun denetimini
gerceklestiren denetim ekibi Uyelerinden, isleyisteki prosedir, yasal gereklilik ve akreditasyon
kurallarina uygunlugun irdelenmesi adina Yoénetim Temsilcisi ve/veya Genel Muadirden bilgi
talebinde bulunabilir.

Komite tarafindan sikayetin dnemi esas alinarak, kurulusta yeniden denetim gergeklestiriimesine
karar verebilir veya normal denetim tarihinde kurulusta yapilan denetimde, yapilan sikayete iligkin
kayitlarin dizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

Tdm veriler 1s1ginda komite tarafindan alinmis olan karar uygulamaya alinir. Komite karari sonrasi
musteri tekrar bilgilendirilir.

Gelen bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan belgeli kuruluslardaki isleyise uygun sekilde komiteye
aktarilir.

Komite tarafindan degerlendirme yapilarak sikayetin Gnemine goére, 6grencinin egitim sertifikasi iptal
edilebilir veya askiya alinabilir.

Gerek belgeli kuruluslar igin, gerekse egitim alan 6grenci icin komite tarafindan degerlendirilerek,
uygulanan kararlarin sonuglari hakkinda sikayetci taraflara bildirimler mutlak surette resmi olarak
yazili sekilde yapilir.

Basglatilan tim dlzeltici faaliyetlerin takibi ve sikayet sonuglandiginda duzeltici faaliyetin kapatilmasi
islemleri ydnetim temsilcisi tarafindan yapilir.
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FQC SCS, sikayetleri ele almanin bitin agsamalarindaki kararlardan sorumludur.

4.3. itirazlar

FQC SCS ’nin aldidi kararlara (belgelendirme, iptal, aski, vs.) itirazlar yazili olarak alinir.

itirazi alan personel tarafindan itiraz Degerlendirme Formu ile Yénetim Temsilcisi bilgilendirilir.
Yonetim Temsilcisi bu agamadan sonra Belgelendirme Mudurd’na bilgilendirerek takibini yapar.

SézIi olarak alinan itirazlar ise Yénetim Temsilcisi tarafindan itiraz Degerlendirme Formuna kayit
altina alinir.

Bildirimler telefon, mail ya da posta yolu ile gelmektedir.

Her ne sekilde gelirse gelsin kayit altina alinarak, itirazin alinma tarihi ve nosu ile itiraz
Degerlendirme Formuna kayit altina Yénetim Temsilcisi tarafindan alinir.

itirazi yapan misteri vb. kisi ya da kurulus izlenecek ydntem hakkinda Yénetim Temsilcisi
tarafindan ayni gun bilgilendirilir.

itiraz konusunda miisteri vb. kisi ya da kurulus izlenecek yéntem hakkinda bir talebi olur ise
Yonetim Temsilcisi tarafindan dikkate alinarak yontemi netlestirir.

itirazla ilgili olarak Yonetim Temsilcisi Belgelendirme Miidiirii ile gerek istisareleri yapar. ltiraz
hakkinda gereken tim bilgiler toparlanir.

Gerekli olmasi durumunda musteri vb. kisi ya da kurulustan ek bilgi talep edebilir. Bu ek bilgileri ilgili
kisilerin 1 hafta icerisinde géndermeleri konusunda bilgilendirilir.

Gelen bilgiler ve itiraz konusunda toplanan tim veriler, Yénetim Temsilcisi tarafindan Belgelendirme
Mudurine iletilir.

Belgelendirme mudurl itiraz ve Sikayet komitesi Uyeleri ile irtibat kurar ve gelen itiraz bilgilerini
elden yada mail ile iletir.

Bu asamada ilgili itiraz eden taraflar durum hakkinda telefon, posta yada mail ile bilgilendirilir.
FQC SCS ¢dziim yeri olarak Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi galigtirilir.

Yénetim Sistemleri icin yapilan itirazlarda, itiraz sahibinin talebi en ge¢ 1 giin igerisinde itiraz
komitesi ne bildirilir ve komite toplantiya ¢cagrilir.

Konu itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi toplantisinda gériisulir.
Sonucunda karar sonucu yazili olarak musteriye ya da ilgili taraflara iletilir.

FQC SCS, itirazi aldiktan sonra, itirazin gegerli olmasi igin butin gerekli bilgiyi toplamakta ve
dogrulanmasini yapmakla yakumludur.

Belgelendirme Muduaru, Komite Gyeleri ile irtibat kurar ve mutabakata vararak maksimum 1 ay iginde
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komitenin toplanarak itiraz konusunu detayli incelemesini ve karara varmasini saglar.
itiraz ve Sikayet Komitesi Uyeleri ile ayni anda Genel Midir'e de konu ile ilgili bilgilendirme yapilir.

Komite, karar asamalarinda gerek gérdigl durumlarda Yoénetim Temsilcisi ve/veya Belgelendirme
MUdurd’ nan bilgisine basvurabilir.

Ayrica itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi teknik acgidan eksik kalmasi ve gerekli gordigi
durumlarda FQC SCS denetim ekibi Uyelerinden teknik destek alabilir.

itirazin mahiyetine gére komite tarafindan yapilan degerlendirme esnasinda komite Uyeleri ilgili
taraflardan ekstra bilgi talebinde bulunabilir.

Ayrica belgeli kurulusa ait operasyonel islemleri takip eden bélimden, belgeli kurulusun denetimini
gerceklestiren denetim ekibi Gyelerinden, akreditasyon kurumundan, ilgili kurulus yada kurumlardan,
isleyisteki prosedir, yasal gereklilik ve akreditasyon kurallarina uygunlugun irdelenmesi adina
Belgelendirme Midirinden bilgi talebinde bulunabilir.

Komite tarafindan itirazin dnemi esas alinarak, kurulusta yeniden denetim gerceklestiriimesine karar
verebilir veya normal denetim tarihinde kurulusta yapilan denetimde, yapilan itiraza iligkin kayitlarin
dizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilebilir.

Tam veriler 1s1ginda komite tarafindan alinmig olan karar uygulamaya alinir. Komite karari sonrasi
musteri yada ilgili taraf tekrar bilgilendirilir.

Komite tarafindan degerlendirme yapilarak itirazin &nemine gore, itirazi kabul ya da red edebilir.

Kabul edilir ise itirazin niteligine gére Belgelendirme Midiri Komite tarafindan toplanti tutanagi ile
bilgilendirilir.

Sonu¢ ne olursa olsun Belgelendirme Muduri Yoénetim Temsilcisine gereken bilgileri aktarir ve
almasi gereken aksiyon konusunda bilgilendirir.

Yonetim temsilcisi her iki durumda da musteri yada ilgili taraflari yazili olarak mail yada posta yolu
ile bilgilendirerek alinan karari iletir.

Ayni zamanda itiraz kabulli durumunda Yénetim Temsilcisi tarafindan duzeltici faaliyet baslatilir.

Baslatilan tim duzeltici faaliyetlerin takibi duizeltici faaliyetin kapatilmasina kadar islemleri Yonetim
Temsilcisi tarafindan yapilir.

FQC SCS, itirazlarla ilgili alinan kararlarin butiin agsamalarindaki kararlardan sorumludur.

Yénetim Sistemlerinde Musteri ya da ilgili taraflar, itiraz ve Sikayet Komitesinin kararini da kabul
etmedigi durumlarda hukuksal ¢6zim merci olarak ilgili mahkemeler adres gosterilir.

4.4. ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

FQC SCS ’a ulasan tum itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, itirazlar/sikayetler ve sonuglari
konusunda higbir durumda Ugtincu taraflara bilgi verilmez.
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Gerek gorulmesi durumunda, yalnizca FQC SCS’ye akredite eden kurum tarafindan gértlmesine
izin verilir.

Yasal makamlara bilgi veriimesi s6z konusu oldugunda ilgili misteri mutlaka haberdar edilir.

Komitenin kararlarina itiraz veya sikayet sahibi tarafindan kabul/memnun edilmemesi durumunda ve
komitenin sikayeti ¢bzimleme sdresinin asilmasi durumunda, itiraz ve sikayet sahibi ilgili
akreditasyon kurumunu bilgilendirip basgvuruda bulunabilir.
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