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1.0 AMAC

Bu prosediiriin amaci, miisterilerden, kurum i¢i ve diger taraflardan alinan olaylarin,
sikayetlerin ve itirazlarin ele alinmasini tanimlamaktir.

2.0 KAPSAM

Bu prosediir, bireylerden yazili, sozlii, e-posta vb. herhangi bir yolla gelen tiim sikayet ve
itirazlar1 kapsar. Ayrica degerlendirme sirasindaki olumsuz bulgulari da igerir.

3.0 SORUMLULUK

3.1 Kalite ve Belgelendirme Yoneticisi, miisteriden/diger ilgili taraflardan gelen sikayet ve
itirazlar1 almaktan sorumludur. Sikayet ve Itiraz Komitesi, ofis personeli ve denetciler ile
istisare halinde, sikayetin ele alinmasindan, dogrulanmasindan ve analizinden ve
miisterilerin/diger ilgili taraflarin memnuniyetine yonelik itirazlardan sorumludur.

4.0 FAALIYETIN TANIMI
4.1 TANIMLAR

Sikayet: CERTILOOP’ un vermis oldugu hizmetlerle ilgili olarak, bir uygunluk degerlendirme
faaliyetinde almman karara itirazdan farkli olacak sekilde CERTILOOP’a iletmis oldugu
memnuniyetsizlik ifadesidir.

Itiraz: Kurulusun CERTILOOP tarafindan vermis oldugu hizmet ve konu ile ilgili olarak almis
oldugu karar1 yeniden gdzden gegirme talebidir.

Sikayet ve Itiraz Komitesi: CERTILOOP’un faaliyetleri ile ilgili miisteri ya da ilgili
taraflardan sikayet ve itirazlar tarafsiz bir sekilde degerlendirerek karara baglamaya yetkili
komitedir.

4.2 YONTEM

Sikayet ya da itirazlarin ele alinmasinda degerlendirme ve/veya karar alma asamalarinda gorev
alan personel tamamen sikdyet ya da itiraz konusundan bagimsizdir. Sikayet ve Itiraz
Komitesinin olusum ve ¢alisma prensipleri CT-02 Sikayet ve Itiraz Komitesi I¢in Calisma
Talimat1 ve Gérev Tanim1i’nda belirtilmektedir.

4.2.1 SIKAYET VE ITIRAZLARIN ELE ALINMASI

4.2.1.1 Sikayet ve itirazlar, CERTILOOP internet sayfasindan erisime agilmig FCL-33 Sikayet
ve Itiraz Formu ile yazili olarak alinmaktadir. Sikayet ya da itirazin ulasmasini takiben 7 giin
icinde, bildirimin ulastigina ve islemlerin siirdiigiine dair itiraz yada sikayet sahibine e-posta
ile bilgi verilir.
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4.2.1.2 Sikayet ya da itiraz alindiktan sonra Kalite ve Belgelendirme YOneticisi, sikayetin
CERTILOOP’un gerceklestirmis oldugu faaliyetlerle ilgili olup olmadigini arastirir.

4.1.1.3 Sikayet CERTILOOP faaliyetleri ile ilgili degilse sikayet sahibine Kalite ve
Belgelendirme Yoneticisi tarafindan yazili bilgi verilir.

4.2.1.4 Eger sikayet CERTILOOP faaliyetleri ile ilgili ya da CERTILOOP biinyesinde ¢alisan
personeller ile ilgili ise sikayetin riski ve degerlendirilmesi i¢in nasil bir yol izlenecegine Kalite
ve Belgelendirme Yoneticisi ilgili Genel Midiir ile karar verir. Sikayet, faaliyetler igerisinde
sistematik bir hata olusumuna sebebiyet veren bir durumun tespitini igeriyor ise ve
CERTILOOP Tarafsizlik, Bagimsizlik ve Gizlilik politikalarina uymayacak sekilde ciddi risk
teskil eden bir durum tespit edilir ise, sikayetin degerlendirilmesi i¢in sikdyetten bagimsiz
olacak sekilde Sikayet ve Itiraz Komitesinden iiyeler davet edilir ve sikdyeti degerlendirerek
karar almalart istenir.

4.2.1.5 Helal Belgelendirme kararlart ile ilgili gelen sikayet ve itirazlarda komitenin en az bir
tiyesinin islami Konular Uzmani olmasi saglanir.

4.2.1.6 Her iki durum kararlar1 ve yapilan islemleri FCL-33 Sikayet ve Itiraz Formu ile kayit
altina alinir. Sikayetin degerlendirme sonucu hakkinda sikayet sahibine aksi bir talep olmadig:
stirece 7 giin igerisinde yazili bilgi iletilir. Sikayet kurum/kurulus lizerinden belirli bir termin
tarthinde geri doniis istenerek iletilmis ise yazili bilgi i¢in ilgili siire dikkate alinir.

4.2.1.7 Kalite ve Belgelendirme Yoneticisi’nin yetki seviyesi lizerinde sikayet olmasi
durumunda (Ornek: Genel Miidiir, Genel Miidiir Yardimcist vb.) s6z konusu sikayetin
degerlendirilmesi i¢in sikayete konu olan kisilerden bagimsiz iist yonetim davet edilir. Bu
prosediiriin 4.1.1.1 maddesinde anlatildig1 gibi siire¢ devam ettirilir.

4.2.1.8 Kalite ve Belgelendirme Yoneticisi sikayetle ilgili yapilan degerlendirmeleri FCL-33
Sikayet ve Itiraz Formu'ma kayit eder. Form icerisinde degerlendirme sonucunda
Diizeltici/Onleyici Faaliyet baslatilmasina karar verilebilir, eger bdyle bir karar alinir ise PCL-
09 Diizeltici Onleyici Faaliyet (DOF) Prosediirii’ne uygun olarak faaliyet Diizeltici/Onleyici
Faaliyet ile takibe alinir.

4.2.1.9 Sikayete yonelik baslatilan ¢alismalar tamamlandiktan sonra Kalite ve Belgelendirme
Yoneticisi tarafindan sikayet sahibine yazili bilgi verilir.

4.2.1.10 Misteri yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise konu Kalite ve Belgelendirme
Yoneticisi tarafindan FCL-33 Sikayet ve ltiraz Formu’na kayit edilerek Sikayet ve Itiraz
Komitesine bildirilir ve miisteriye yazili bilgi verilir.

4.2.1.11 Sikayet ve Itiraz Komitesi, en az 3 kisiden olusur ve oy birligi ile karar alir. Kurul
sikayet veya itiraz1 degerlendirmek tizere toplanir ve sonuglandirir. Kurul toplantilarinda FCL-
78 Komite Toplanti Tutanagi tutulur. Gelen sikayetlerin en ge¢ 60 giin igerisinde
sonuglandirilmasi, itiraz durumunda ise en ge¢ 120 giin i¢inde sonuglandirilmasi beklenir.
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Sikayet ve ltirazlar sonuclandirilirken daha 6nce benzer konularda verilen kararlar dikkate
alinir.

4.2.1.12 Sikayet ve Itiraz Komitesinin aldig1 karar ve yapilan faaliyet ile ilgili itiraz sahibi
tatmin olmazsa ikinci kez CERTILOOP'a itiraz etme hakkina sahiptir. CERTILOOP itiraz
sahibinin alinan karara itiraz edebilmesine izin vererek bu itirazin, bahse konu kararla 6nceden
hicbir iligkisi bulunmayan ancak konu hakkinda yeterli bilgi ve tecriibeye sahip, bagimsiz
hareket edebilen kisi veya kisilerce incelenmesinin teminini saglar. Faaliyet sonucu Itiraz
sahibine bildirildiginde, itiraz sahibi yine tatmin olmaz ise CERTILOOP mevcut yasal haklar
ile bu haklarin kullanilmasina iliskin siirelerin itiraz sahibine bildirimini yapar.

4.1.1.13 Sikayet ve Itiraz sahibi ihtiya¢ duydugunda yasal yollara basvurabilir. Bu prosediirde
yer alan caligmalar ve yazigmalarla ilgili CERTILOOP'un akreditasyona sahip oldugu
Akreditasyon Kuruluslari ve T.C. Mahkemeleri haricinde higbir tiglincii kurum ya da kisiye
bilgi verilmez.

4.1.1.14 Tum sikayet ve itirazlar Kalite ve Belgelendirme Yoneticisi tarafindan alinarak
detaylar: Kalite ve Belgelendirme Yéneticisi tarafindan tutulan FCL-51 Sikayet ve itiraz Takip
Listesi’ne kaydedilecektir.
5.0 REFERANSLAR - yok
5.1 CT-02 Sikayet ve Itiraz Komitesi icin Calisma Talimat1 ve Gérev Tanimi
6.0 EKLER-yok
7.0 FORMATLAR
7.1 FCL-33 Sikayet ve itiraz Formu

7.2 FCL-51 Sikayet ve tiraz Takip Listesi
7.3 FCL-78 Komite Toplant1 Tutanagi Formu

REVIZYON NO TARIH ACIKLAMA
01 13.12.2023 Prosediiriin genel kontrolii ger¢eklestirilmistir.
02 07.02.2024 Firma unvan degisikligi ve metin i¢cinde diizenlemeler gerceklestirilmistir.
03 08.08.2024 Metin i¢inde diizenlemeler gergeklestirilmistir.
04 06.01.2025 Kalite Prosediirii baglig1 kaldirilmistir.
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