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ITIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU

1. Amag ve Kapsam

MSC' nin vermis oldugu yonetim sistemleri belgelendirme, muayene hizmetlerine yonelik kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen itiraz ve
sikayetlerin dederlendirme yontemlerinin agiklanmasidir.

2. Tanimlar

TKK: Tarafsizigi Koruma Komitesi

ISK: itiraz ve Sikayet Komitesi

BK: Belgelendirme Komitesi

Itiraz: MSC’ nin yonetim sistemleri belgelendirme, muayene hizmetleri kapsaminda, herhangi bir kisi/kurum veya kurulus hakkinda almis
oldugu bir kararin kabul edilmeme durumu

Sikayet: Kuruluslarin/kisilerin, MSC' nin ydnetim sistemleri belgelendirme muayene hizmetleri kapsaminda; faaliyetleri ile ilgili olarak
performansi, prosediir ve politikalari, ic ve dis denetgileri, denetim/muayene esnasinda ortaya cikabilecek uygunsuz durumlar(davranis, hal
ve tavirlar, gerginlikler v.b.) hakkinda MSC’ ye yaptiklari bagvurular.

ISK: itiraz ve Sikayet Komitesi
TKK: Tarafsizligi Koruma Komitesi

Diizeltici Faaliyet: Saptanmis bir uygunsuzlugun sebebinin veya istenmeyen dider durumlarin ortadan kaldirimasi ve tekrarinin
engellenmesi igin yapilan faaliyet/faaliyetler.

3. Iilgili Dokiimanlar
FR.27 itiraz ve Sikayet Formu
4. Prosediir

4.1. Genel

MSC Belgelendirme, sikayet ve itirazlarin ele almanin bitlin asamalarindaki kararlardan sorumludur. Sikdyet ve itirazlarin kabuld,
sorusturmasi ve karari, sikdyet ve itiraz edene karsi ayrimci herhangi bir faaliyetle sonuglanmamasi igin 6zen gésterilir.

Ilgili taraflardan alinan itiraz ve sikayetler Yonetim temsilcisi tarafindan FR.27 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu ile kayit altina
alinir. Sayet basvurular s6zli yapilmis ise ilgili form Yonetim Temsilcisi tarafindan doldurularak kayit altina alinir. Belgelendirme siirecinde
uygulanan musteri memnuniyet anketi sonucunda 2 puan ve alti dederlendirmeleri Yonetim Temsilcisi, bu forma kaydeder. Yonetim
temsilcisi konuyu bolim sorumlusuna iletir ve konunun MSC belgelendirme faaliyetler ile ilgili olup olmadigi degerlendirilir. MSC
belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olmadi§ina karar veriimesi durumunda talep eden ilgili tarafa bilgi verilir. itiraz ve sikayetin MSC
belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olduguna karar verilmesi durumunda en geg 1 hafta iginde talep sahibine itiraz ve/veya sikayetin isleme
alindidi bilgisi iletilir. 2 hafta iginde MSC ici faaliyetler tamamlanarak talep sahibine bilgi verilir. Talep sahibi tarafindan faaliyetlerin yeterli
olmadigi doniisti alinirsa konu itiraz ve sikayet komitesine iletilir. Komitenin karari ve tekrar talep sahibine bilgi verilmesi asamalar 2 ay
icinde tamamlanmalidir.

MSC; sikayet ve itirazin gegerli kilnmasi igin gerekli olan biitlin bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

MSC Belgelendirme’ ye ulasan ve sikayet veya itiraz kapsamina giren bagvurular bir sonraki faaliyetlere yonlendiriimek amaci ile Yonetim
Temisilcisi tarafindan alinir. Bunun igin “FR.27 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu” kullanilir.

Yonetim temsilcisi tarafindan itiraz ve sikayetler hakkinda istatistiksel olarak degerlendirmeler yapilir ve bu degerlendirmeler Yoénetimin
Gozden Gecirmesi toplantilarina Yénetim temsilcisi tarafindan sunulur. ISK ‘nin almis oldugu kararlar ¢6ziim niteliginde olup, MSC
Belgelendirme itirazlari ele alma siirecinin her asamasinda alinan biitiin kararlardan sorumludur. Kararin, itiraz veya sikayet sahibi tarafindan
yeterli bulunmadi§i takdirde, konunun T.C. Istanbul Mahkemelerine intikal ettirilmesi hususu ilgili tarafa bildirilir.

Y6netim mevkiinde bulunanlar da dahil personeller, gegen 2 yil igerisinde bir itiraz ve/veya sikayete konu olmuslarsa her hangi bir itirazin
ve/veya sikayetin sorusturulmasinda ve komitesinde yer alamazlar. Ayrica ilgili itiraz ve/veya sikayetin gergeklestigi denetimde yada
muayenede bulunmus kisiler ve bu kisilerin akrabalar ilgili itirazin sorusturulmasinda ve ilgili itiraz ve/veya sikayetin komitesinde gorev
alamazlar.

Itiraz/sikayeti yapan ile itiraz/sikayet konusu gizli tutulmakta ve her iki tarafin karsilastinimamasina ézen gésterilmektedir. Degerlendirme
suresi, itiraz/sikayet tiriine gore her iki tarafa beyan edilmektedir. Bu siirenin 15 giini gegmemesine dikkate edilmektedir.

Itiraz ve sikayetlere ait basvuru formu, MSC web sitesinde (www.mscbelgelendirme.com) kamuoyuna agik, giincel olarak
bulundurulmaktadir.

4.2, Sikayetlerin Yonetimi
4.2.1. Sikayet Kaynaklarn

< Bagvuru siireci sirasinda MSC Belgelendirme’ nin yapmis oldugu faaliyetlerden dogan sikayetler. (Basvurunun alinmasina dair
olusan sikayetler, teklifin verilmesine dair olusan sikdyetler, irtibata gecen personel hakkinda olusan sikayetler, vs)

Basil dokiimanlar kontrolsiiz kopyadir. Glincel dokiimanlara Server ve Web sayfasindan erisilebilir.
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% Denetim ve muayene sirasinda denetim ve muayene ekibinin yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler.(Denetimin
gerceklestiriimesi, denetim ekibinin davranislari, denetimin kapsami, stiresi, metodu vs)

< Belgelendirme ve muayene sonrasi MSC Belgelendirme’ nin yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler.(Muhasebe
faaliyetleri, sertifika teslimi vs)

< MSC Belgelendirme’ nin uygulamalari ve/veya belgelendirdidi firmalar ile ilgili tiglincli taraflardan gelen sikayetler.
4.2.2, Sikayetlerin Ele Alinmasi
Sikayetler 6ncelikle Yonetim temsilcisi ve ilgili bolim sorumlusu tarafindan dederlendirilerek diizeltici faaliyet baslatilir. Gergeklestirilecek
aksiyona karar verme asamasinda sikayete konu faaliyet ile iliskisi olmayan personeller segilir.
Sayet sikayet, belgelendirilmis bir musteriyle (kurum veya kisi) ilgiliyse, sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim sisteminin
etkinligi dikkate alinir.
4.2.3. Belgeli Kuruluslar Hakkinda MSC Belgelendirmeye iletilen Sikayetler
MSC' ye ulasan, belgeli kuruluglarin yénetim sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan misteri sikayetleri, kurulusa yazili olarak bildirilir.
Kurulustan hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacadi diizenlemeler konusundaki bilgi en geg 2 hafta iginde Y_('jnetim temsilcisi
tarafindan talep edilir. Gelen bilgiler 6ncelikle Yénetim temsilcisi ve bolim sorumlusu tarafindan degerlendirildikten sonra ISK’ ya génderilir.
Alinan karara goére kurulusta denetim gergeklestirilebilir veya planlanan denetim tarihinde kurulusun denetimi esnasinda mdsteri
sikayetlerine iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.
Sikayet, belgelendirilmis bir misteriyle ilgiliyse sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis ydnetim sisteminin etkinligi dikkate alinmaktadir.
Sikayet, MSC tarafindan st')zi_.'l edilen belgelendirilmis kurulusa uygun bir siire zarfinda yonlendirilmektedir. Konunun takibi Yénetim temsilcisi
tarafindan yapilmaktadir. Itiraz/sikayete konu olan kisiye ve sahibine konu ile ilgili sonug yazlli olarak Belgelendirme Muduri
koordinasyonunda bildiriimekte olup, ilgili kayitlar muhafaza edilmektedir. Baslatilan tiim diizeltici veya onleyici faaliyetlerin takibi, Yonetim
Temsilcisi tarafindan yapilir.
Genel olarak sikayet konusu ve gergeklestirilen faaliyetler gizlilik prensibi ile ele alinir. Kurulustan gelen bilgiler, yazili olarak sikayeti yapan
kurulusa aktarilir ve bilgi edinilmesi saglanir. Gerek goriilmesi durumunda yalnizca akreditasyon kurumu tarafindan goriilmesine izin verilir.
Yasal makamlara bilgi verilmesi séz konusu oldugunda ilgili misteri mutlaka haberdar edilir. Sikayet konusu ve bunun ¢oziimiiniin
kamuoyuna agiklanip agiklanmayacadi, aciklanacaksa ne kapsamda agiklanacagi miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirlenir. Yasal otorite
tarafindan yasaklanmasi durumunda alinan sikayet veya bilgi talebi hakkinda miisteri haberdar edilmez.
Musterinin zarara ugramis olmasi ve sikayetinde hakli bulunmasi durumunda MSC' nin Mesleki Sorumluluk Sigortasi devreye girmektedir.
MSC; sikayet konusu ve bunun ¢dziimiiniin kamuoyuna verilip veriimeyecedi, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, kurulus ve
sikayet sahibi ile birlikte belirlemektedir.
4.3. itirazlarin Yonetimi
4.3.1. itiraz Kaynaklari

< Musterilerin yapmis olduklari bagvuruya istinaden MSC Belgelendirme’ nin almis oldugu kararlara yapilan itirazlar.

<+ Denetim ve muayene 6ncesi denetim/muayene ekibini atamasina yapilan itiraz

< Denetim ve muayene sirasinda denetim ve muayene ekibinin bulgularina ve aldigi kararlara yapilan itirazlar

< Belgelendirme komitesinin ve teknik yoneticinin almis oldugu kararlara yapilan itirazlar

% MSC Belgelendirme hizmetleri ile ilgili yapilan bir sikdyet sonrasi alinan karara itiraz.
4.3.2. itirazlarin Ele Alinmasi
Miisteriden gelen her tir itiraz ncelikli olarak bélim sorumlusuna iletilir. Boliim sorumlusu tarafindan yapilan dederlendirme sonucu itiraz
konusunun tarafsizlik, bagimsizlik ve esitlik ilkeleri geredi yapiimis oldugu sonucuna varilirsa misteri itirazina yonelik islem gergeklestirilir.
Bu durumda Itiraz ve Sikayet kayitlarinin tutulmasina gerek olmayip sadece misteriden talep gerekgesi yazil olarak alinir.
Gergeklestirilen faaliyetler ile ilgili yapilan itirazlarda; konu tarafsizlik, bagimsizlik ve esitlik odakl degil ise sikayet olarak degerlendirilir.

Miisteri kuruluglar tarafindan yapilan itirazlar béliim sorumlusu ve yénetim temsilcisi tarafindan ¢éziime kavusturulamiyor ise Itiraz ve
sikayet komitesine durum iletilir.

4.4. itiraz ve Sikayet Komitesi Calismalar

Itiraz durumunda veya sikayet ile ilgili yapilan faaliyetlerin sonucunu firma kabul etmemis ve sikdyet itiraza déniismiis ise konu Itiraz ve
Sikayet Komitesinin giindemine taginir. Ya da belgelendirilmis kurulus direk Itiraz ve Sikayet Komitesine bagvurabilir. Konunun gériisiilecegi
tarih komite Uyelerinin isim ve 6zgegmisleri ilgili tarafa yaz ile bildirilir ve bu konularda fikir beyan etme hakkina sahip olduklari ve talep
ettikleri takdirde toplantiya katilabilecekleri belirtilir. Ilgili tarafin komite tyelerinden birine, hakli gerekge bildirmek kaydi ile onay vermemesi

Basil dokiimanlar kontrolsiiz kopyadir. Glincel dokiimanlara Server ve Web sayfasindan erisilebilir.
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durumunda komitenin yedek Uyesi komiteye dahil edilir. Talep icerigine bagli olarak komiteye bilir kisi ve uzmanlar dahil edilebilir. Komite
Uyelerinin 6zgegmisleri igin tekrar teyit alinir.

Komite, talep ile ilgili gereken tiim bilgi ve dokiimanlari alir ve inceler. Gerekmesi halinde basvuru sahibini ziyaret eder. Talep yapilmasinin
ardindan tiim siirecler toplam 2 ayda tamamlanmali ve kesin karar alinmalidir. Verilen bu karari FR.27 itiraz ve Sikayet Degerlendirme
Formunda ilgili bélime ve toplanti tutanaklarina kaydeder. itirazlarin kabulii, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir
uygulamaya yol agmaz.

Itiraz komitesince alinan karar tavsiye niteliginde olup, son dederfendirme MSC Belgelendirme tarafindan yapiir ve Genel Mudur tarafindan
yazil olarak ilgili tarafa bildirilir.

Itiraz ve sikayet sahibi komite dederlendirmesini de yeterli bulmazsa akreditasyon kurumuna veya yasal yollara basvurabilir.

Basil dokiimanlar kontrolsiiz kopyadir. Glincel dokiimanlara Server ve Web sayfasindan erisilebilir.




