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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; ASB tarafindan yiiriitiilmekte olan sistem belgelendirme faaliyetlerine
yonelik itiraz, ve sikayetler ile belgeli kuruluslar hakkinda yapilan itiraz ve sikayetlerde
uygulanacak yontemi belirlemektir.

2. TANIMLAR

Sikayet: ASB ¢ nin Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri, politikalar
ve kendi admma hizmet veren tiim c¢alisanlari, belgelendirdigi firma ile ilgili belge
kapsamindaki yaptig1 faaliyetler hakkinda ortaya ¢ikan olumsuzluklarin kuruluglar veya diger
ilgili taraflar yoluyla ASB ° ye bildirilmesi.

itiraz: ASB tarafindan alinan kararlara ( sikayet durumunda vb ) karsin uzlasmanin
saglanamama halidir.

itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi: ASB Ortaklar Kurulu Baskani tarafindan
atanan ve toplam 2 kisiden olusan komitedir.

3. ILGILi DOKUMANLAR
ASB.FR.45 Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Formu

4. UYGULAMA

4.1. Ttiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi

ASB {ist yonetimi tarafindan itiraz ve sikayetleri degerlendirme amaciyla bagimsiz bir komite
olusturulur. Bu komite, belgelendirme kararini verenlerden ve ilgili tetkiki yapan
tetkikgilerden farkli kisilerden olusur. Bu komite hukuki konulara hakim bir iiye, yonetim
sistemlerini bilen bir bas denet¢iden olusturulur. Biitiin komite {iyeleri ile ASB arasinda
komite iiyelik s6zlesmesi imzalanir ve komite olusumu tamamlanmais olur.
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Sikayet ve itirazlar Genel Miidiir ve Yonetim Temsilcisi tarafindan alimir ve Itiraz ve
Sikayetleri Degerlendirme Komitesine iletilir.

4.2. Belgelendirme Faaliyetleri ile Tlgili Sikayetler

Sistem belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak; denetim raporlari, denetim ekipleri,
denetimin igerigi v.b. hususlarda sikayetler, ilgili kuruluslar tarafindan, yazili, sozIlii veya
internet sitesinin kullanilmasi suretiyle yapilir.

Ilgili sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan, Sikayet Degerlendirme Formuna
kaydedilir ve Genel Miidiir ile Yonetim Temsilcisi’ne iletilir.

Sikayetler, ilgili bolim yoneticisi ile Genel Miidiir ve Yonetim Temsilcisi tarafindan, (7) yedi
is giinii icerisinde degerlendirilir ve Yénetim Temsilcisi tarafindan, sikayet sahibi tarafa,
yazil1 olarak &n bilgi verilir ve sikayetin mahiyetine gore Itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme
Komitesine gonderilebilir.

Denetim raporlari, denetim ekipleri, denetimin igerigi v.b. sikayetlerin degerlendirmesi, ftiraz
ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi tarafindan yapilir. Komite, kendisine ulasan
sikayetleri en ge¢ 15 giin igerisinde karara baglar. Degerlendirmeye Yonetim Temsilcisi de
katilir ve raportorliik yapar ve alinan kararlarin — yapilan faaliyetlerin sonucunu ilgili taraflara
sikayet tarihinden itibaren en ge¢ ( 1 ) bir ay icerisinde ulastirir. Itiraz ve Sikayetleri
Degerlendirme Komitesinin karari, son karardir. Komite tiyelerinden en az birisi komiteyi temsil adina
karar verebilir. Veya gerekli durumlarda Itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi kararlar1 oy
birligi ile alinir. Komite toplantis1 gereken durumlarda toplanti sonucunda goriisiilen konular ve alinan
kararlara ait toplant1 tutanagi tanzim edilir. Toplant1 tutanagi katilimcilar tarafindan imzalanir. Itiraz
ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi ihtiya¢ olmasi halinde her zaman toplanabilir. Ancak
bunun disinda ihtiya¢ olup olmamasina bakilmaksizin yilin son Yénetim Gozden Gegirme
toplantisindan 2 hafta 6nce bir araya gelerek toplanti yapilir ve goriisiilen konular Yénetim
Temsilcisi tarafindan Toplanti Tutanag: haline getirilerek gerekli goriilmesi halinde dagitimi
yapilarak muhafaza edilir.

Toplant1 sonrasinda alinan kararlar dogrultusunda veya Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilan
degerlendirme sonrasinda, gerekli diizeltici faaliyetler baslatilir.

Sikayetin Yonetim Temsilcisi ile ilgili olmasi durumunda, sikayet konusu, sikayeti alan
personel tarafindan, Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Formuna kaydedilir ve Genel Miidiir’e
iletili. Alinan sikayet Itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi tarafindan
degerlendirilir. Alinan kararlarin — yapilan faaliyetlerin sonucu yonetim temsilcisine, sikayet
tarihinden itibaren en ge¢ 15 giin igerisinde ulastirilir. ftiraz ve Sikayetleri Degerlendirme
Komitesinin karari, son karardir. Komite iiyelerinden en az birisi komiteyi temsil adina karar
verebilir. Veya gerekli durumlarda ftiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi kararlar1 oy
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birligi ile alinir. Komite toplantis1 gereken durumlarda toplant1 sonucunda goriisiilen konular
ve alinan kararlara ait toplant1 tutanagi tanzim edilir. Toplant1 tutanagi katilimcilar tarafindan
imzalanir. Itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi ihtiya¢c olmasi halinde her zaman
toplanabilir.

Sikayetin Genel Miidiir ile ilgili olmasi durumunda, sikayet konusu, sikayeti alan personel
tarafindan, Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Formuna kaydedilir ve Yonetim Temsilcisi’ne
iletilir. Almnan sikayet, [Itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi tarafindan
degerlendirilir. Almman kararlarin — yapilan faaliyetlerin sonucu Genel Midiir’e, sikayet
tarihinden itibaren en geg¢ 15 giin igerisinde ulastirilir

Sikayetin, Sikayet-itiraz komitesinde yer alan ve ayn1 zamanda ASB’nin tetkikgileri olan
komite tiyeleriyle ilgili olmas1 durumunda, sikayetin degerlendirilmesi, Genel Miidiir’iin
atayacagi en az 2 bagimsiz kisi tarafindan ele alinarak degerlendirilecek ve degerlendirme
sonucu alinan karar ve yapilan faaliyetle ilgili komite {iyesine, sikayet tarihinden itibaren en
geg 15 giin igerisinde bilgi aktarilacaktir.

4.2.1.Belgeli Kuruluslar Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgeli kuruluslarla ilgili olarak, ASB web adresine veya ASB sirket merkezine yazili veya
sozIu yapilan sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan, Sikayet Degerlendirme Formuna
kaydedilir ve Yonetim Temsilcisine iletilir.

Belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler, Yonetim
Temsilcisi tarafindan, ilgili kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan, hakkinda yapilan
sikayetle ilgili yaptig1 veya yapacagi diizenlemeler hakkinda 1 ay igerisinde yazili bilgi
verilmesi istenir.

Gelen bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir. Sikayetin onemi esas alinarak,
kurulusta denetim gergeklestirilebilir veya normal denetim tarihinde kurulusta yapilan
denetimde, yapilan sikayete iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigr kontrol
edilir.

Baglatilan tiim diizeltici faaliyetlerin takibi, Yénetim Temsilcisi tarafindan yapilir.
Kurulustan gelen bilgiler, yazili olarak sikayeti yapan kurulusa aktarilir ve bilgi edinilmesi
saglanir.
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Benzer sikayetlerin tekrar1 halinde veya Ornegin insan hayatini ve toplum genelini
ilgilendiren bir duruma ait sikayet veya sikayetler olmasi durumunda ( iiriin zehirlenmeleri
vb gibi ) konu acil olarak ftiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi ne iletilir. Komite
konuyu ivedilikle goriiserek oy ¢cokluguyla en ge¢ 15 giin igerisinde kararini alarak tutanak
ile kayit altina alir. ASB ‘nin derhal uygulamaya ge¢mesini saglar. Konu ¢ok ciddi riskleri de
beraberinde getiriyor ise ve kamunun bilgilendirilmesine de ihtiyag¢ var ise sikayet sahibi ve
miisteri ile de gorilisiiliir. Ortak bir karar ne kapsamda bilgilendirme yapilacag da
netlestirildikten sonra medya, kamu otoritesi gibi birimlere konu aks ettirilir. Boylece
toplumda baska tiiketicilerin zarar gormesinin Oniine ge¢ilmis olur.

4.3 itirazlar

ASB’ nin aldigi kararlara ( belgelendirme karari, sikayet degerlendirme sonucu karari vb gibi
) itiraz olmasi durumunda, itirazlarin alinmasi, gegerli kilinmasi, sorusturulmasi ve dnceki benzer
itirazlarin sonuglarin1 géz oniine alarak cevap olarak ne gibi faaliyetler yapilacagina karar verilmesi
icin Itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi en ge¢ 15 giin igerisinde konu hakkinda
karar alir ve bu karar itiraz sahibi ile de paylasilir. Buna ragmen itiraz sahibi ikna olmayarak
itirazin1 stirdiiriirse ¢6ziim yeri T.C. Mahkemeleri’dir.

ftiraz durumunda itiraz eden tarafin itiraz gerekgesi ftiraz ve Sikayetleri Degerlendirme
Komitesi tarafindan dikkatle incelenir. Komite ayrica ASB den hatta gerekli olmasi halinde
denetim ekibinden konu hakkinda tiim bilgileri alir ve itirazin hakli veya haksiz oldugunu
tespit etmek amaciyla toplanir. Toplantida konu biiyiik bir titizlikle incelenir. Inceleme
esnasinda onceden bu tiir bir itiraz olup olmadig1 da dikkate alinir. Komite toplantida tiim
veriler incelendikten sonra oylama yaparak kararini alir. Bu karar toplanti tutanag: ile de
kayit altina alinir. Karar hem ASB hem de itiraz sahibi ile paylasilir. ASB, komite kararina
uymak durumundadir. Komite yeniden farkli bir ekip ile denetim talebinde bulunabilir ,
itirazin hakl goriilerek itirazin derhal uygulanmasini talep edebilir. Bu ve buna benzer biitiin
durumlar igin ASB bir diizeltici faaliyet baslatir. Diizeltici faaliyeti etkin olarak uygulayarak
benzer bir itirazin olusmasini engelleyici tedbirler gelistirir. ASB bu faaliyetleri hakkinda
ayn1 zamanda komiteyi de bilgilendirir ve komitenin konuyu takip etmesi saglanir.

Itirazin Yonetim Temsilcisi’nin almis oldugu bir karar istinaden gelmesi durumunda, itiraz
konusu, itiraz1 alan personel tarafindan, Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Formuna kaydedilir
ve Genel Miidiir’e iletilir. Alinan itiraz, Itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi
tarafindan degerlendirilir. Alinan kararlarin — yapilan faaliyetlerin sonucu ydnetim
temsilcisine, itiraz tarihinden itibaren en geg 15 giin igerisinde ulastirilir.
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Itirazin, Genel Miidiir’iin almis oldugu bir karara istinaden almmmasi durumunda, itiraz
konusu, itirazi alan personel tarafindan, Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Formuna Kaydedilir
ve Yonetim Temsilcisi’ne iletilir. Alinan itiraz, Itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Komitesi
tarafindan degerlendirilir. Alinan kararlarin — yapilan faaliyetlerin sonucu Genel Miidiir’e,
itiraz tarihinden itibaren en ge¢ 15 giin igerisinde ulastirilir

Itirazin, Sikayet-Itiraz komitesinde yer alan ve ayn1 zamanda ASB’nin tetkikgileri olan komite
iiyelerinden birinin almis oldugu karara istinaden gelmesi durumunda, itiraz, Genel Miidiir’iin
atayacagl en az 2 bagimsiz kisi tarafindan ele alinarak degerlendirilir ve degerlendirme
sonucu alinan karar ve yapilan faaliyetle ilgili komite {iyesine, itiraz tarihinden itibaren en geg
15 giin igerisinde bilgi aktarilir.

4.4 11gili Taraflarn Bilgilendirilmesi

ASB ’ye ulasan tiim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, hi¢gbir durumda ii¢ilincii
taraflara bilgi verilmez.

Gerek goriilmesi durumunda, yalnizca ASB ’yi akredite eden kurum tarafindan goriilmesine
izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili miisteri mutlaka
haberdar edilir.

4.5 Kayitlar

ASB internet sitesinde bulunan memnuniyet ve sikayetle ilgili biitiin kayitlar Yonetim
Temsilcisi ve Genel Miidiir tarafindan incelenerek en kisa zamanda gerekli faaliyetler
planlanir ve uygulamaya alinir. Biitiin kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet ve
memnuniyetlerin takip edildigi bir klasorde muhafaza edilir.
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