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1.0 AMAC

Bu prosediiriin amaci, EUROGAP biinyesinde hazirlanan ve uygulanan TS EN ISO/IEC 17021 Yonetim
Sistemlerinin Tetkikini ve Belgelendirmesini Saglayan Kuruluslar i¢in Sartlar Standardi, sistem belgelendirme
faaliyetleri ile ilgili miisterilerden veya ilgili taraflardan gelen itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesine iliskin
esaslarin agiklanmasidir.

2.0 KAPSAM

Bu prosediir, EUROGAP tarafindan hazirlanan ve uygulanan TS EN ISO/IEC 17021 Yonetim Sistemlerinin
Tetkikini ve Belgelendirmesini Saglayan Kuruluslar icin Sartlar Standardi dahilinde gergeklestirilen sistem
belgelendirme faaliyetleri ile alakali tiim misteri ve ilgili taraflardan gelen itirazlarin ve sikayetlerin ele
alinmasi, degerlendirilmesi ve sonuglandirilmasina iligkin uygulamalar: kapsar.

3.0 SORUMLULUK VE YETKILER

EUROGAP tarafindan hazirlanan ve uygulanan TS EN ISO/IEC 17021 Yonetim Sistemlerinin Tetkikini ve
Belgelendirmesini Saglayan Kuruluslar i¢in Sartlar Standardi dahilinde hazirlanan bu prosediirde anlatilan
faaliyetlerin uygulanmasindan Belgelendirme Yoneticisi ve ltiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesi,
sorumludur.

4.0 UYGULAMA

4.1 Itirazlar

4.1.1 Itiraz, EUROGAP tarafindan hazirlanan ve uygulanan TS EN ISO/IEC 17021 Yénetim Sistemlerinin
Tetkikini ve Belgelendirmesini Saglayan Kuruluslar i¢in Sartlar Standardi dahilinde gerceklestirilen
sistem belgelendirme faaliyetleri kapsaminda yiiriitiilen faaliyetler ve alinan kararlarin yeniden miitalaa
etmesine iliskin miisteri ya da ilgili taraflardan gelen taleplerdir ve EUROGAP, itirazlarin ele alinmasi
ve degerlendirilmesi ile ilgili biitiin seviyelerdeki kararlarin alinmasindan sorumludur.

4.1.2 ltirazlar, EUROGAP tarafindan gerceklestirilen sistem belgelendirme faaliyetleri kapsaminda yiiriitiilen
uygulamalardan ve alinan kararlardan etkilenen misteriler ve ilgili taraflar tarafindan yapilabilir.

4.1.3 ltirazin olusmasina neden olabilecek konular asagida tanimlanmusgtir:

= Sistem belgelendirme miiracaati kapsaminda, EUROGAP tarafindan alinan miiracaat degerlendirme
kararina iligkin itirazlar,

= Belgelendirme faaliyetlerinde gorev alacak personele (denetgi, teknik uzman) denetim 6ncesinde yapilan
itirazlar,

= Belgelendirme faaliyetinde gorev alan personelin, denetim siiresince elde ettigi bulgularin
yorumlanmasina ve aldigi kararlara iliskin itirazlar,

= EUROGAP Belgelendirme Komitesi tarafindan alinan belgelendirme kararlarina iliskin itirazlar,

= EUROGAP’ ne miisteri ya da ilgili taraflar tarafindan yapilan sikayet bildirimleri ve degerlendirilmesi
sonucu alinan kararlara yapilan itirazlar

= Belgelendirme sartlarinda meydana gelen degisikliklere iliskin yapilan itirazlar (PR.013 Belgelendirme
Sartlarinda Yapilan Degisiklikler Prosediirii)

4.1.4 ltirazlarm ele almmasina yonelik uygulamalarin anlatildigi, PR.010 itiraz ve Sikayetlerin
Degerlendirmesi  Prosediirii, misteri ve ilgili taraflarin  bilgilendirilmesi  amaciyla
www.eurogap.com.tr adresinde kamuya ac¢ik tutulmaktadir.

4,15 ltirazlarin ele alinmas1 ve degerlendirilmesine iliskin uygulamalar kapsaminda gizlilik ve tarafsizlik
esastir. Gizlilik amaciyla, yapilan itirazlarla alakali hi¢bir bilgi ve kayit disar1 aciklanmaz ve
gosterilmez. S6z konusu bilgi ve belgeler, gerektiginde T.C. Mahkemeleri’ ne ve Tiirk Akreditasyon
Kurumu yetkililerine agilabilir.
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4.1.6 Tarafsizligin saglanmasina yonelik olarak itirazlar, EUROGAP biinyesinde olusturulan ve itiraza neden

4.1.7
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olan konuda herhangi bir sorumlulugu olmayan, konudan ve taraflardan bagimsiz Itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Komitesi tarafindan degerlendirilir. Itirazin degerlendirilmesi ve karara baglanmast,
itiraz sahibine ayrimei1 bir uygulamaya yol agilmamasi veya bu sekilde yorumlanmamasi i¢in, itirazlarin
ele alinmasinda gorev alan komite tiyeleri, itiraza konu olan durumda sorumlulugu olmayan, bagimsiz
kisilerden secilir. Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesi’ nin calisma kurallari, TA.007 itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Komitesi Calisma Talimat1’ nda anlatilmstir.

EUROGAP’ ne bildirilen itirazlar, Belgelendirme Yéneticisi tarafindan aliir ve FR.034 itiraz ve
Sikdyet Degerlendirme Formu’ na ve takip amaciyla FR.035 Itiraz ve Sikdyet Izleme Formu’ na
kaydedilir.

Itirazlar, EUROGAP’ ne sozlii olarak bildirildigi gibi, www.eurogap.com.tr adresinde kamuya agik
tutulan FR.034 Ttiraz ve Sikidyet Degerlendirme Formu’ nun itiraz sahibi tarafindan doldurularak e-
mail olarak ya da faksla da iletilebilir.

Sézlu olarak bildirilen itirazlarda, itiraz sahibinden www.eurogap.com.tr adresinde bulunan FR.034
itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formu’ nu doldurmasi ya da formun kendisine fakslanarak
doldurulmas1 ve EUROGAP’ a iletmesi istenir. Yazili olarak EUROGAP’ a iletilmeyen ve yetkili onay1
olmayan itirazlar kesinlikle degerlendirmeye alinmaz.

Belgelendirme Yoneticisi tarafindan, itirazin alinmasimi takiben itiraz sahibi aranir ve itirazin
EUROGAP tarafindan alindig1 ve en ge¢ 30 giin igerisinde itirazla ilgili degerlendirmenin yapilarak
sonucun itiraz sahibine yazili olarak bildirilecegi agiklanir.

Alinan itiraza, Belgelendirme Yoneticisi tarafindan 6n degerlendirme yapilir. itiraza konu olan durumla
ile ilgili EUROGAP’ in sorumlulugunun olup olmadigi tespit edilir. Yapilan 6n degerlendirme
neticesinde itirazla ilgili EUROGAP’ 1n sorumlulugu olmadigina karar verirse miisteri yazili olarak
bilgilendirilir ve sonug, FR.034 itiraz ve Sikiyet Degerlendirme Formu’ nda ve FR.035 itiraz ve
Sikiyet Izleme Formu’ na kaydedilir. Itiraz sahibinin degerlendirme kararini kabul etmemesi
durumunda konu Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesi’ ne aktarilir ve komite 15 giin igerisinde
toplanarak itiraz hakkinda karar verir.

Yapilan 6n degerlendirme neticesinde itiraz sahibinin itirazinda hakli olduguna kanaat getirilir ise,
yapilan itiraz1 degerlendirmek ve karara baglamak iizere, Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi 15
giin igerisinde toplanir.

Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi tarafindan yiiriitiilen degerlendirme kapsaminda gerektiginde
itiraz sahibinden ya da bir uzmandan bilgi destegi alinabilir.

Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesi tarafindan yapilan degerlendirme neticesinde alinan karar
dogrultusunda belirlenen diizeltici faaliyet/faaliyetler, Belgelendirme Yoneticisi’ ne Dbildirilir.
Belgelendirme Y 6neticisi, alinan karara iligkin diizeltici faaliyetleri inceler ve onaylar.

Alinan karar ve belirlenen faaliyetler, FR.034 itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formu’ na kayit
edilerek ekinde agilan diizeltici faaliyetlerle birlikte itiraz sahibine bildirilir. (Acilan diizeltici / onleyici
faaliyetlerin yiiriitiilmesine yonelik uygulamalar, PR.004 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii’
nde anlatildig: gibidir.)
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Itiraz sahibinden itiraza iliskin kararin ve faaliyetlerin yeterliligini ve tatmin edici oldugunu teyit etmesi
icin FR.034 Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formu’ nu onaylamasi ve EUROGAP’ a iletmesi
istenir.
Alinan Kkarar ve belirlenen faaliyetlerin, itiraz sahibi tarafindan yeterli ve tatmin edici bulunmamasi
durumunda, miisterinin yasal yollara basvurma hakki kendisine hatirlatilir.

Miisterilerin, EUROGAP tarafindan gergeklestirilen sistem belgelendirme faaliyetleri kapsaminda
yiiriitiilen uygulamalara ve alinan kararlara iligkin itiraz hakki, FR.018 Sistem Belgelendirme Hizmet
Sozlesmesi’ nde miisterilere bildirilmistir.

Itirazlara ait tim FR.034 Itiraz ve Sikiyet Degerlendirme Formlar1 ve ek kayitlar (yazismalar,
objektif deliller, v.b) Belgelendirme Yoneticisi tarafindan “itiraz ve Sikdyet Dosyas1” nda muhafaza
edilir ve sadece Belgelendirme Y oneticisi tarafindan erisilebilir.

4.2 Sikayetler
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Sikayet, miisterilerin veya ilgili taraflarin, EUROGAP tarafindan gerceklestirilen sistem belgelendirme
faaliyetleri kapsaminda yiiriitilen uygulamalarla ya da ilgili taraflarm EUROGAP tarafindan
belgelendirilmis kuruluslarla ilgili yapmis oldugu memnuniyetsizlik ifadesidir.

Sikayetlerin ele almmasi ve degerlendirilmesine yonelik uygulamalarm anlatildigi, PR.010 itiraz ve
Sikayetlerin Degerlendirmesi Prosediirii, miisteri ve ilgili taraflarin bilgilendirilmesi amaciyla
www.eurogap.com.tr adresinde kamuya agik tutulmakta ve miiracaat asamasinda sunulan belgelendirme
dosyasinda miisteriye verilmektedir. Ayrica, sahada gerceklestirilen 1. ve 2. Asama denetimlerinin agilig
ve kapanis toplantilarinda miisterinin sikayet hakk: hatirlatilmaktadir.

Sikayetlerin ele alinmasi ve degerlendirilmesine iliskin uygulamalar kapsaminda gizlilik ve tarafsizlik
esastir. Gizlilik amaciyla, gelen sikayetlerle alakali hicbir bilgi ve kayit disar1 aciklanmaz ve
gosterilmez. EUROGAP tarafindan belgelendirilmis kuruluslar hakkinda yapilan sikayetlere iliskin
sikdyet sahibine iligkin bilgiler gizlilik esasi geregi sikdyete konu olan belgelendirilmis kurulusa
aciklanmaz. S6z konusu bilgi ve belgeler, gerektiginde T.C. Mahkemeleri’ ne ve Tiirk Akreditasyon
Kurumu yetkililerine agilabilir.

EUROGAP, sikayet konusu ve c¢oziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegini, verilecekse ne
kapsamda verilecegini misteri ve sikayet sahibi ile birlikte karar verir.

Sikayete neden olabilecek konular asagida tanimlanmistir:

EUROGAP tarafindan gerceklestirilen sistem belgelendirme miiracaati siirecinde yiiriitiilen faaliyetlerle
ilgili sikayetler

Belgelendirme faaliyetlerinde gorev alan personelle ilgili (bas denetci, denetci, teknik uzman) sikayetler
Belgelendirme denetimi, belgelendirme karari ve denetim sonrasi faaliyetlere iliskin gikayetler
EUROGAP tarafindan belgelendirilmis kuruluslar hakkinda ilgili taraflarin bildirdigi sikayetler

Miisteri ya da ilgili taraflar tarafindan EUROGAP’ a bildirilen sikayetler, Belgelendirme Y Oneticisi
tarafindan alinir, eger sikayet bildirimi, herhangi bir EUROGAP calisani tarafindan alindi ise
Belgelendirme Yoneticisi’ ne aktarilir ve Belgelendirme Yo6neticisi, gelen sikayeti degerlendirmek tizere
FR.034 itiraz ve Sikiyet Degerlendirme Formu’ na, takibini saglamak amaciyla FR.035 Itiraz ve
Sikayet izleme Formu’ na kaydeder ve sikayet sahibi ile derhal irtibata geger.

Sikayetler, EUROGAP’ ne sozlii olarak bildirildigi gibi, www.eurogap.com.tr adresinde kamuya agik
tutulan FR.034 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu’ nun sikayet sahibi tarafindan doldurularak,
e-mail olarak ya da faksla da iletilebilir.
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4.2.8 Sozli olarak bildirilen sikayetlerde, sikayet sahibinden www.eurogap.com.tr adresinde bulunan FR.034
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Itiraz ve Sikiyet Degerlendirme Formu’ nu doldurmasi ya da formun kendisine fakslanarak
doldurulmas1 ve EUROGAP’ a iletmesi istenir. Yazili olarak EUROGAP’ a iletilemeyen ve yetkili
onay1 olmayan sikayetler degerlendirmeye alinmaz.

Belgelendirme Yoneticisi tarafindan, sikdyetin alinmasini takiben, sikdyet sahibi aranir ve sikdyetin
EUROGAP tarafindan alindig1 ve en ge¢ 30 giin igerisinde sikayetle ilgili degerlendirmenin yapilarak
sonucun yazil olarak bildirilecegi agiklanir.

Alnan sikayet, Belgelendirme Yoneticisi tarafindan 6n degerlendirmeye tabi tutulur ve sikayete konu
olan durumla ilgili EUROGAP’ 1n sorumlulugunun olup olmadigi tespit edilir. Belgelendirme
Yoneticisi, yapilan o6n degerlendirme neticesinde sikayetle ilgili EUROGAP’ 1n sorumlulugu
olmadigina karar verirse miisteriyi yazili olarak bilgilendirir ve sonucu, FR.034 itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Formu ile gikdyet sahibine bildirir.

Sikayet sahibi tarafindan sonucun yeterli ve tatmin edici bulunmasi durumunda form sikayet sahibi
tarafindan onaylanarak EUROGAP’ a iletilir ve kapatilir. Belgelendirme Yoneticisi, sonucu FR.035
itiraz ve Sikayet izleme Formu’ na kaydederek FR.034 itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formu’ nu
“Itiraz ve Sikdyet Dosyas1” na kaldirir.

Yapilan 6n degerlendirme neticesinde itirazla ilgili EUROGAP’ in sorumlulugu olduguna karar verirse,
sikayete konu olan konu ile alakali diizeltici faaliyet/faaliyetler Belgelendirme Yoneticisi tarafindan
belirlenir ve uygulanur.

Sonug sikayet sahibine FR.035 itiraz ve Sikdyet izleme Formu’ nda yazili olarak bildirilir ve sikayet
sahibinden sikayete iliskin kararin ve faaliyetlerin yeterliligini ve tatmin edici oldugunu teyit etmesi i¢in
FR.034 Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formu’ nu onaylamasi ve EUROGAP’ a iletmesi istenir.

Alman karar ve belirlenen faaliyetlerin, sikdyet sahibi tarafindan yeterli ve tatmin edici bulunmamasi
durumunda, sikayet itiraz olarak kabul edilir ve sikayete iligkin yapilan itiraz1 degerlendirmek ve karara
baglamak lizere, Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi 15 giin igerisinde toplanir.

Itirazin degerlendirilmesi ve karara baglanmasi, itiraz sahibine ayrime1 bir uygulamaya yol agilmamasi
veya bu sekilde yorumlanmamasi i¢in, itirazlarin ele alinmasinda gorev alan komite iiyeleri, itiraza konu
olan durumda sorumlulugu olmayan, bagimsiz kisilerden secilir. Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme
Komitesi’ nin ¢alisma kurallari, TA.007 itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesi Cahsma
Talimat1’ nda anlatilmistir.

Eger sikayet konusu, EUROGAP tarafindan belgelendirilmis bir kurulus hakkinda ise, gerekirse kurulus
yerinde ziyaret edilebilir. Sikayetin konusuna gore, s6z konusu ziyaret habersiz de yapilabilir.
EUROGAP’ 1n bu konudaki hakki, FR.018 Sistem Belgelendirme Hizmet S6zlesmesi’ nde miisterilere
bildirilmistir.

Eger sikayet, belgelendirme faaliyetlerinde gorev alan personel hakkinda ise, sikayete konu olan
personelden en ge¢ 1 hafta igerisinde yazili savunmasini yapmasi istenir. Savunmanin haklilig
degerlendirilir, Belgelendirme Yoneticisi uygulanacak diizeltici faaliyet/faaliyetleri belirler ve siireg,
madde 4,1’ de anlatildig1 gibi yiiriitiiliir.

Sikayetlere ait tiim FR.034 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formlar: ve ek kayitlar (yazismalar,
objektif deliller, v.b) Belgelendirme Yoneticisi tarafindan “Itiraz ve Sikdyet Dosyasi” nda muhafaza
edilir ve sadece Belgelendirme Yoneticisi tarafindan erisilebilir.
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5.0 KAYITLAR

FR.034 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu

FR.035 Itiraz ve Sikayet Izleme Formu

6.0 REVIZYON SAYFASI

REVIZYON REV. MADDE .
TARIHI NO NO YAPILAN REVIZYONUN ACIKLANMASI
11.11.2019 01 Genel Unvan Degisikligi nedeniyle “’EUROGAP Belgelendirme ve Ozel

Egitim Hizmetleri’’ yerine “EUROGAP’’ olarak degisiklik yapilmistir.
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