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1.0. AMAG

Gergek veya tlzel kisilerin belgelendirme slregleri ile ilgili sikayetlerinin ve belgelendirme kararina iligkin itirazlarinin
nasil yapilacagi ile GCNTR’nin sikayet ve itirazlari ele almasi ve g¢6zime ulastirmasi konularinda uygulayacagi
yontemleri aciklamaktadir.

2.0. KAPSAM

Bu prosedir, GCNTR’Un yuritmekte oldugu tetkik faaliyetleri ve Belgelendirme Komitesi Kararlari ve muayene
faaliyetlerine iligkin olarak kuruluglardan veya ilgili taraflardan gelebilecek itiraz ve sikayetleri kapsar.

3.0. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan litiraz Komitesi, Genel Mudiir, Yénetim Temsilcisi, Belgelendirme Midirii ve
sikayetle iligkili tim GCNTR personeli sorumludur.

4.0. TANIMLAR

4.1. SQikayet: GCNTR’nin uygunluk degerlendirme hizmeti verdigi kisi/lkurum/kuruluslarin, GCNTR’ten aldigi
hizmetlerden veya GCNTR’den uygunluk degerlendirme hizmeti alan kisi/kurum/kuruluslarin driin, hizmet, sistem vb.
kullanan/yararlanan veya etkilenenlerin GCNTR’e yaptiklari, itiraz konusu disindaki memnuniyetsizlik iceren
basvurulardir.

4.2. Itirazz GCNTR'den uygunluk degerlendirme hizmeti alan kisi/kurum/kuruluglarin GCNTR’nin ilgili birimlerinin
almis oldugu kararlara karsi yaptiklari bagvurulardir.

4.3. Itiraz Komitesi: Itiraz Komitesi, Tarafsizigi Saglama Komitesi icerisinden segilen bagimsiz tiyelerden olusan
Komitedir. itiraz Komitesi, Tarafsizhgi Saglama Komitesi (iyeleri arasindan itiraza konu olmayan sektér temsilcileri ve
tyelerden secim yapilarak olusturulur. itiraz Komitesi tarafindan alinan kararlar nihai karar olmamakla beraber, Ust
Yoénetime tavsiye niteligindendir.

5.0. UYGULAMA
5.1. Sikayet konulan ve sikayet yonetimi

GCNTR tarafindan saglanan her tarl hizmet ile ilgili musteri kisi, kurulusu ve/veya ilgili taraflardan gelen oneri ve
sikayetler, www.gcnturk.com adresinde yer alan sikayet@gcnturk.com e-posta adresi, ofis telefonlari ve/veya
memnuniyet anketi yontemi ile ulastirilir.

GCNTR’ye gelen sikayetler ele alinarak degerlendirilir. Bu degerlendirmeler, dederlendirme sonucunda alinan kararlar
ve onaylar tamamen ilgili sikdyet konusunda bahsi gegen personelden bagimsiz ve tarafsizdir. GCNTR, blnyesinde
alinan kararlari tasere etmez ve sikayet yonetiminde yer alan personeller GCNTR’nin tam zamanli personelleridir.
Ancak gerektiginde ilgili komite, teknik bilgi desteg@ini disaridan saglayabilir. Tim asamalarda yer alan kisi ve kisiler
tarafindan onaylanan F270 Sikayet ve itiraz Komitesi Calisma Prensibi ve Gizlilik Sézlesmesi madde 5 ve 6 geregince
tum tarafsizhigi sartlarini saglamis olmasi gerekmektedir.

Tarafimiza ulasan talep Yonetim Temsilcisi tarafindan F142 Musteri Sikayetleri ve Onerileri Degerlendirme Formu ile
kayit altina alinir ve sikayetin GCNTURK hizmetlerinden olup olmadigi arastirilir.

Sikayet GCNTR ile ilgili degilse Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet sahibine yazil bilgilendirme yapilir. Eger sikayet
GCNTR ile ilgili ise Yénetim temsilcisi ilgili Birim Mudurane iletir.
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Sikayet konulari ve izlenecek yollar asagida belirtilen sekilde ¢ézime kavusturulur;

e GCNTR’nin vermis oldugu hizmet alanlarinda basvuruda bulunan mdsterilerin; basvurunun alinma sireci ile
ilgili, teklifin verilme surecisi ile ilgili ve surecleri ydoneten personeller ile ilgili sikayet talepleri Yénetim Temsilcisi
tarafindan F142 Musteri Sikayetleri ve Onerileri Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir ve konu ilgili Birim
Mudurd ve Planlama Sorumlusuna iletir. Cézime kavusturulacak durum, izlenecek yol belirlenir. Sikayet
incelemesi sonucunda belirlenen ¢6zim yolu Risk Analizine goére gdzden gegirilir.

e GCNTR adina hizmeti gergeklestiren teknik personelin (tetkik ekibi) davraniglari, degerlendirme metotlar, tetkik
siresi vb konular ile ilgili sikayetler; Yénetim Temsilcisi tarafindan F142 Musteri Sikayetleri ve Onerileri
Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir ve konu ilgili Birim Madurane iletir. Sikayet konusu tetkik suresi ise
Planlama Sorumlusu, tetkik personeli ise ilgili personel gériismeye dahil edilir. C6zime kavusturulacak durum,
izlenecek yol belirlenir. Gerekirse tekrar tetkik gergeklestirilir. Sikayet incelemesi sonucunda belirlenen ¢6zim
yolu Risk Analizine goére gézden gegirilir.

e GCNTR'nin gercgeklestirdigi ofis faaliyetleri ile ilgili sikayetler (muhasebe faaliyetleri, sertifika teslimi vb.);

Yénetim Temsilcisi tarafindan F142 Miisteri Sikayetleri ve Onerileri Dederlendirme Formu ile kayit altina alinir
ve konu ilgili Birim Muadurd, gorevi yerine getiren personele (muhasebe, planlama sorumlusu vb) iletir. C6zime
kavusturulacak durum, izlenecek yol belirlenir. Sikayet incelemesi sonucunda belirlenen ¢6zim yolu Risk
Analizine gore gézden gegirilir.

e GCNTR’nin uygulamalari ve/veya belgelendirdigi kisi ve kuruluslarla ilgili G¢lincu taraflardan gelen sikayetler,
Yénetim Temsilcisi tarafindan F142 Miisteri Sikayetleri ve Onerileri Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir.
Eger sikayet konusu GCNTR’nin verdigi belge, hizmet, test raporlari ile ilgili ise durum ilgili MidUre veya
personele iletir. Sikayet incelemesi sonucunda belirlenen ¢dzim yolu Risk Analizine gére gézden gegirilir. Degil
ise; musteriye yazil bilgilendirme yapilarak sorumlulugun tarafimiza ait olmadigi bilgisi verilir.

e TUm sikayet sureclerinde sikayet sonucu Yonetim Temsilcisi tarafindan 7 is glnu icerisinde musteriye yazil
veya e-posta yoluyla bildirilir.

e Bakanlk ve diger resmi kurumlardan gelen sikayetler; P22 Harici Bildirimler Prosedurine uygun olarak
yuratalur.

Tum sikdyet konulari igin; Tarafsizigi herhangi bir tehlikeye dislrecek durum olmasi halinde sikayetin
degerlendirilmesi icin sikayetten bagimsiz en az 3 kisi olacak sekilde sikayet ve itiraz komitesinden uyeler davet edilir
ve sikayeti degerlendirerek karar almalari istenir. Alinan karar Genel Midur onayina sunulur ve nihai karar Yonetim
Temsilcisi tarafindan ilgiliye 7 is glnu icerisinde yazili veya e-posta yoluyla bildirilir.

Sikayet konusu ile ilgili yapilan tim c¢alismalarin ayrintilari Sistem Belgelendirme Muduru tarafindan firmaya yazih
olarak iletilir. TUum kayitlar Ydénetim Temsilcisi tarafindan dosyalanarak muhafaza edilir. Musteri gerceklestirilen
faaliyetleri tatmin edici bulmaz ise konu itiraz Komitesi giindemine tasinir. Komite Genel Midir daveti ile konudan
bagimsiz en az Gg¢ kisi olacak sekilde toplanir. Konu musteriye yazili veya e-posta yoluyla bildirilir.
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5.2. itiraz konulari ve itiraz yonetimi

GCNTR’nin almis oldugu kararlar ile ilgili musterilerden gelen itirazlar, ofis dahili hatlari aranarak Yoénetim temsilcisi
tarafindan kayit altina alinir veya info@gcnturk.com mail adresinden, www.gcnturk.com adresindeki online iletisim
formu ile kayit altina alinir. itirazin kabul edilme siiresi itiraza konu karar tarihinden itibaren 30 is glinudr.

itiraz kayit altina alindiktan sonra Sistem Belgelendirme Mudiiri ve ilgili Departman Midard, itirazin GCNTURK’UN
vermis oldugu kararlar ile ilgili olup olmadigini arastirir. itiraz GCNTURK’lin vermis oldugu kararlar ile ilgili degil ise itiraz
sahibine Sistem Belgelendirme Mudurd tarafindan yazili veya e-posta yoluyla bilgi verilir.

itiraz; GCNTURK’lin vermis oldugu kararlar ile ilgili ise Sistem Belgelendirme Mudirii konuyu itiraz komitesine F74
Toplanti Duyuru formu ile bildirir ve itiraz sahibine konu ile ilgili yazili bilgi verir. itiraz komitesinde ilgili itirazin
degerlendiriimesi ¢alismasi F78 Tarafsizidi Saglama Komitesi Calisma Prensibi Ve Gizlilik Soézlesmesi kurallarina
uygun olarak yaritilir. itiraz komitesi itirazlar degerlendirmek (izere en geg 15 giin igerisinde toplanarak konuyu
gorlsur. Gerek duyulmasi halinde konusunda uzmanlardan bilgi destegi alabilir. Gértsulen konular, kigiler ve alinan
karar F75 Toplanti Tutanagi ile kayit altina alinir. Alinan karar ve yapilacak faaliyet ile ilgili misteri ya da taraflara en
ge¢ 7 gun icerisinde Sistem Belgelendirme Muaduru tarafindan yazil olarak bilgi verilir.

Sistem Belgelendirme Muaduri konu ile ilgili Dizeltici Faaliyet bagslatir. En az 30 gun igerisinde sonuglandirilan faaliyet
hakkinda musteriye yazili olarak bilgilendirme yapilir.

itiraz sonucunda alinan karar ve yiiritilen faaliyetler ile ilgili misteri memnuniyetsizliginin devami durumunda ikinci kez
GCNTR'ye itiraz etme hakki vardir. Boyle bir durumda; itiraz komitesinden ve konudan tamamen bagimsiz ve farkli
uzmanlarca komite tekrar toplanir. Konusunda uzman ekip tarafinda alinan karar musteriye yazih olarak bilgilendirilir.
itiraz sahibi yine tatmin olmaz ise GCNTR mevcut yasal haklar ile bu haklarin kullaniimasina iligskin siirelerin itiraz
sahibine bildirimini yapar.

itiraz sahibi ihtiya¢c duydugunda yasal yollara basvurabilir. Bu prosediirde yer alan calismalar ve yazismalarla ilgili
GCNTR’nin akreditasyona sahip oldugu Akreditasyon Kuruluglari (TURKAK), yetki aldigi ilgili bakanliklar ve TC
Mahkemeleri haricinde higbir (igiinci kurum ya da kisiye bilgi veriimez. itirazin ilgili oldugu Kurum/Kurulus olacak
sekilde bilgi verilir.

6.0. ILGILi DOKUMANLAR:

P5 Yonetimin Gézden Gegirme Prosediiri

P3  Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

OEK16 itiraz Komitesi

F77 Belgelendirme Komitesi islem Formu

F78 Komite Uyeleri Gizlilik Taahhiitnamesi

F142 Mausteri Sikayetleri ve Onerileri Degerlendirme Formu

F270 Sikayet ve itiraz Komitesi Galisma Prensibi ve Gizlilik Sézlesmesi

F273 Komite Uyesi Atama Kontrol Formu
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7.0 REVIZYON DURUMU

Revizyon Revizyon Revizyon Aciklama

Tarihi No Yapilan Madde

01 09.03.2012 5.17 Muayene ile ilgili sikayet ydntemleri
tanimlanmigtir.

02 10.10.2013 5.17 Muayene ile ilgili sikayet yontemleri
detaylandirilirmigtir.

03 17.07.2019 4.1-4.2 Sikayet ve itiraz tanimlari glncellenmistir.

04 12.07.2021 Tdmi Sikayet ve itiraz degerlendirme Komitesi,

itraz Komitesi olarak degistirildi. Komite
tarafindan  alinan kararin  “tavsiye
niteliginde” oldugu tanimlandi.

05 17.10.2022 5.6 Genel Koordinatdr tGnvani gikariimistir.

06 06.11.2023 Tama itraz ve sikayet tanimlari netlestirildi.
Mevcut  ve yeni gorevlendirmeler
genisletildi. izlenen yéntem giincellendi.
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