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1.0. AMAC VE KAPSAM

1.1. Amag

Bu dokiiman, CTR’ nin gerceklestirmekte oldugu belgelendirme faaliyetlerinden kaynaklanabilecek sikayet ve
itirazlarin ortaya ¢ikmasi durumunda uygulanacak esaslarin agiklanmasi amaciyla hazirlanmistir.

1.2. Kapsam
Bu dokliman, CTR’ nin gerceklestirmekte oldugu belgelendirme faaliyetleri ile ilgili kisi, kurulus ve ilgili diger
taraflardan gelebilecek her tirli sikayet ve itirazlar kapsar.

2.0. KISALTMA VE TANIMLAR

2.1. Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulusun, itirazdan farkli olarak, bir cevap beklendiginde, CTR’ ye
faaliyetleriyle ilgili olarak yaptigi memnuniyetsizlik ifadesi (Dahili diizenleme, Ref. TS EN ISO/IEC 17000).

2.2, itiraz: (1) Herhangi bir kisi veya kurulusun, CTR’ nin konu ile ilgili olarak almis oldugu karari yeniden
mitalaa etmesine yonelik talebi (Dahili diizenleme, Ref. TS EN ISO/IEC 17000).

3.0. SIKAYET VE iTIRAZ BASVURUSUNUN ALINMASI

CTR tarafindan yiritilmekte olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili denetimler, belgelendirme kararlari veya
diger faaliyetlere iliskin konularla ilgili olarak yapilan her tiirlG yazili veya s6zIi sikayet veya itirazlar CTR’ nin tim
calisanlari tarafindan alinabilir. CTR’ nin almis oldugu kararlara karsi itirazlar, ilgili kararin bildirim tarihinden en
gec 30 giin icerisinde yazili olarak yapiimalidir.

Yapilan her tirli basvurunun degerlendirmeye alinabilmesi igcin mutlaka yazili hale getirilmesi gerekir. Sikayet ve
itiraz basvurusu yapmak isteyen taraflar, Sikayet ve itiraz Bildirim Formu (G.FR.13)’ nu kullanarak posta, faks ve
e-posta yoluyla veya elden ulastirarak basvuruda bulunurlar. So6zlii basvuru yapildigi durumlarda; konu,
basvuruyu alan CTR calisani tarafindan forma kaydedilir veya ilgili form basvuru sahibine gonderilerek
doldurulup geri gonderilmesi istenir.

Formun CTR calisani tarafindan kaydedilmesi durumunda, konunun dogru anlasildigina dair basvuru sahibinin
yazili onayinin alinmasi gereklidir. Form disinda herhangi bir formatta yazili basvuru yapildiginda ise; ilgili sikayet
veya itiraz yazilari, form ekine ilistirilir. Yazih basvurularin alinabilmesi amaciyla, sikayet ve itirazlarin
kaydedilmesini saglayan araglar CTR internet sitesinde yayimlanmaktadir ve gerekli oldugunda s6zli basvuru
yapan basvuru sahipleri de internet sitesine yonlendirilerek basvurusunu yazili olarak yapmasi istenir.
Basvurunun etkin bir sekilde dikkate alinmasi ve degerlendirilebilmesi igin asagida belirtilenlerden uygulanabilen
bilgilerin mutlaka ilgili basvuruda yer almasi gerekir. Basvuruyu alan CTR calisani tarafindan gerektiginde bu
konular hakkinda sikayet veya itiraz sahibine bilgi verilir:

Acik bir sekilde yazilmis nedenler ve tarihler,

Konu ile ilgili CTR galisanlarinin isimleri,

itiraz ise ilgili kararin tarihi,

Kanit niteligindeki ek dokiimanlar (dogrulanamayan bilgilerle herhangi bir islem baslatiimaz),
Daha fazla bilgi alinabilecek kisiler ve bu kisilere ait iletisim bilgileri.

®moo oo

CTR, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi sirecinin tim asamalarindan ve alinan tiim kararlardan sorumludur. CTR
politikasina gore eger uygulamada olanakli ise, yapilan sikayet ve itirazlarin basvuru tarihinden itibaren 1 ay
icerisinde ¢6zlimlenmesi esastir.
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Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi ve karara baglanmasi sireci icerisinde, gerekli oldugunda sikayet ve itiraza
taraf olan kisilere, sikayet ve itirazlarin ilerleme durumu hakkinda, gizlilik ilkelerine bagli kalarak gerekli ¢iktilar ve
bilgiler saglanabilir. Bunun igin yazili basvuru yapilmasi gereklidir.

CTR’ ye ulasan tim sikayetler son derece gizli olup, hicbir durumda Uclincli taraflara bilgi verilmez. Gerek
gorilmesi durumunda yalnizca CTR’ yi akredite eden veya belgelendirme icin yasal yetki veren kurumlar
tarafindan goriilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili taraflar (musteri
vb.) mutlaka haberdar edilir.

4.0. SIKAYET VE iTIRAZ BASVURUSUNUN GOZDEN GEGIRILMESI

Basvuru tilriine gore asagida belirtilen degerlendirmeler yapilr:

. Sikayet basvurusuna iliskin tim bilgiler incelenir ve degerlendirmeye alinabilmesi icin yeterliligi ve
uygunlugu kontrol edilir. Bagvurunun yeterliliginin ve uygunlugunun teyit edilmesi asamasinda, sikayetin
sorumlu olunan uygunluk degerlendirmesi faaliyetleriyle ilgili olup olmadig dogrulanir. Bununla birlikte,
objektif delillerin incelenmesi yolu ile (kimi zaman objektif delillerin dogrulanmasi amaciyla baska bir
arastirmanin baslatilmasi gerekli olabilir) sikayetlerin kabulli gerceklestirilir. Bu asamada, sikayetlerin
gecerli kihnmasi amaciyla, daha fazla bilgi ve delile olan ihtiya¢ da degerlendirilir. Eger sikayetler sorumlu
olunan uygunluk degerlendirmesi faaliyetleriyle ilgili, yeterli veya gecerli degilse degerlendirmeye alinmaz.

. itiraz basvurusuna iliskin tiim bilgiler incelenir ve degerlendirmeye alinabilmesi icin yeterliligi (e uygunlugu
kontrol edilir. Uygunlugun teyidi icin, CTR tarafindan verilen ve itiraz edilen ilgili kararlar gézden gegirilir ve
itiraz gecerli kilinir.

Basvuru degerlendirme sonuglari, basvuru sahiplerine en geg 7 giin icerisinde yazil olarak bildirilir. Herhangi bir

sorun tespit edilmemisse, basvurunun alindig ve basvuru ile ilgili arastirmalarin baslatildiginin teyit edildigi bir

yazi, eger basvuru yeterli veya uygun degilse bununla ilgili nedenlerin ve hangi dizeltmelerle basvurunun
degerlendirmeye alinabilecegini aciklayan bir yazi gonderilir.

5.0. SIKAYETLERIN DEGERLENDIRILMESI

Sikayetle ilgili en ge¢ 7 giin igerisinde bir degerlendirme yapilir ve diizeltme ve diizeltici faaliyet baslatilir. Bu
asamada faaliyetin yiratiilmesinden sorumlu olan kisi(ler) belirlenir. Faaliyeti ylritecek kisi(ler) ayni zamanda
sikayet sahibine iletilecek olan karari verecek kisi(ler)dir. Sikayetle ilgili karar alacak ve faaliyeti yiiritecek olan
sorumlularin, sikayete konu olan hususlara 6nceden dahil olmayan (sikayete konu olan belgelendirme
faaliyetlerinde yer almayan), ayni zamanda basvuru sahibi ile bir iliskisi (yakinhk, akrabalik vb. ve son 2 yil
icerisinde herhangi bir ticari vb. faaliyet icerisinde bulunmus) bulunmayan kisi(ler) olmasi saglanir.

Sikayetle ilgili faaliyetler, atanan sorumlu(lar) tarafindan yirdtalir.

Belgelendirilmis musteriler hakkinda Uglinci taraflar tarafindan yapilan sikayetler, herhangi bir gecikme
olmaksizin en gec¢ 7 giin icerisinde, gerekli gizlilik kurallarina uyacak sekilde belgelendirilmis musteriye yazili
olarak bildirilir. Musteriden sikayetin giderilmesini saglayacak faaliyetleri uygulamasi (sikayet sebeplerinin
belirlenmesi de dahil) ve sonuglari hakkinda en geg¢ 15 giin icerisinde yazili bilgi vermesi talep edilir.
Belgelendirilmis musterilerden gelen bilgiler degerlendirilir.

Sikayet sahibine gerceklestirilen tim faaliyetlerin sonuglari ve alinan karar, gizlilik kurallari cercevesinde en ge¢ 1
ay icerisinde yazili olarak bildirilir.

Bildirimi takiben en ge¢ 1 ay sonra, sonuglarin sikayet sahibi acisindan tatmin edici olup olmadiginin takibi
yapilir. Sikayet sahibinin, sikayeti ile ilgili herhangi bir degisme yok ise ve ydiritilen faaliyetler yeterli
bulunmuyorsa veya sikayetin ¢6ziimiu hukuki bir dizenleme gerektiriyorsa, bir Gst merciye (mahkeme vb.)
basvuruda bulunabilecekleri bildirilir. Her tirli ¢6ziime ulasmamis konuda, basvuru sahipleri, durumu CTR
binyesinde olusturulan ve organize edilen komite vb. disina (mahkemeler vb.) tasiyabilirler.
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Sikayet konusu ve bunun ¢o6zimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse kapsami konusundaki
kararlar, misteri ve basvuru sahipleri ile birlikte verilir. Bu konuda herhangi bir aciklama yapilmasi gerekli oldugu
durumlarda, hazirlanan tutanak tiim taraflarca onaylanmaldir. Agiklamalar CTR internet sitesi yolu ile tiim ilgili
taraflara duyurulur.

6.0. ITIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESI

ilgili itiraz, itiraz Komitesi’ ne ydnlendiriimeden 6nce ilk degerlendirmesi yapilarak ¢dziimlenmesi icin caba
gosterilir. Bu durum o6zellikle sehven yapilan hatalara karsi (denetim sonuglarinin degerlendirilmesi vb.) veya
denetim ekibine yapilan itirazlar icin gereksiz komite faaliyetlerini dnlemek igin 6nem kazanir. Denetim
sonuglarinin degerlendirilmesi vb. gibi yapilan itirazlar igin, itiraz sahibinin itirazi hakkinda degisiklik olmadigi
slirece, kademeli olarak ve her bir kademe icin en gec 7 giin icinde tamamlanmak sartiyla, dnce itiraza konu kisi,
sonrasinda itiraza konu kisi ile ayni yeterlilik sartlarina tabi baska bir kisi ve daha sonra ilgili belgelendirme
programinda karar verici yeterlilik sartlarini saglayan baska bir kisi tarafindan degerlendirilir. itiraz hakh
bulunursa belgelendirme karar alma mekanizmasinin onayi ile gerekli diizeltme yapilir. Sonug hakkinda itiraz
sahibine yazil bilgi verilir. Denetim ekibine yapilan itirazlarda, en geg 7 giin iginde yapilan degerlendirme sonucu,
itiraz hakli bulunursa ilgili degisiklik gerceklestirilir. Sonu¢ hakkinda itiraz sahibine yazili bilgi verilir. itiraz
sahibinin basvurusu hakkinda bir degisiklik yoksa itirazin itiraz Komitesi tarafindan degerlendirilmesi icin
gereken slireg baslatilir.

itirazlarin degerlendirilmesi amaciyla itiraz Komitesi toplantiya cagrilir.

itirazlar ile ilgili degerlendirme, karar alma ve diizeltici faaliyetler gibi tedbirler ve isleyislere, itiraz konusuyla
daha once ilgili olan (itiraza konu olan belgelendirme faaliyetlerinde yer alan) ve basvuru sahibi ile bir iligkisi
(yakinlik, akrabalik vb. ve son 2 yil icerisinde herhangi bir ticari vb. faaliyet icerisinde bulunmus) bulunan kisiler
katilamazlar. Ayrica, itirazlarin ele alinmasinda belgelendirme kararini veren ve denetimi yapanlarin da katilimi
s6z konusu degildir.

itiraz Komitesi Uyeleri, basvuru sahibine yazili olarak bildirilir. Basvuru sahibinin, komite yelerine itiraz hakki
bulunmaktadir. Bu itiraz, Gyelerin bildirim tarihinden itibaren 5 giin icerisinde yazili olarak yapilmalidir, aksi
taktirde Uyeler onaylanmis sayilir. Eger hakli gerekgelerle itiraz edilirse Gye degisikligi yapilir.

Komite tarafindan, konu ile ilgili degerlendirmeler yapilir ve itirazla ilgili karar alinir.

itirazlarin ¢6ziimlenmesi konusunda, degerlendirme ve karar almada ayrimci bir uygulamanin yapilmamasi ve
kararlarin tutarh alinmasi saglanir. Bu amagla, itirazlarin degerlendiriimesi ve karar alinmasi sireglerinde,
gecmiste benzer basvurulara iliskin yapilan bitiin degerlendirme ve kararlar gézden gegirilir.

Gerektiginde itirazla ilgili dizeltme ve/veya dlzeltici faaliyetler baslatilir.

itiraz sahibine, alinan karar en gec¢ 1 ay icerisinde yazili olarak bildirilir. Bildirimi takiben en ge¢ 1 ay sonra,
sonuglarin itiraz sahibi acisindan tatmin edici olup olmadiginin takibi yapilir. itiraz sahibinin itirazi ile ilgili
herhangi bir degisme yok ise ve bir uzlasma saglanamiyorsa, bir ist merciye (mahkeme vb.) basvuruda
bulunabilecekleri bildirilir.

Her tirli ¢6ziime ulasmamis konuda, basvuru sahipleri, durumu CTR blinyesinde olusturulan ve organize edilen
komite vb. disina (mahkemeler vb.) tasiyabilirler.
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