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1.0 AMAÇ

Bu talimatın amacı, EUROGAP Belgelendirme Ve Özel Eğitim Hizmetleri bünyesinde, belgelendirme faaliyetleri kapsamında müşterilerden ve ilgili taraflardan gelen itiraz ve şikâyetlerin bağımsız ve tarafsız olarak değerlendirilmesi ve sonuçlandırılması amacıyla oluşturulmuş olan İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi’ nin çalışma faaliyetlerine ilişkin esasların belirlenmesidir.

2.0 KAPSAM

Bu talimat, belgelendirme faaliyetleri müşterilerden ve ilgili taraflardan gelen tüm itiraz ve şikâyetlerin bağımsız ve tarafsız olarak değerlendirilmesi ve sonuçlandırılması faaliyetlerini kapsar.
3.0 SORUMLULUK VE YETKİLER

Bu talimatta anlatılan toplantı faaliyetlerinin uygulanmasından, İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi üyeleri sorumludur.
4.0 UYGULAMA

4.1 Genel 

4.1.1 İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi, EUROGAP Belgelendirme Ve Özel Eğitim Hizmetleri bünyesinde yürütülen belgelendirme faaliyetleri kapsamında, müşterilerden ve ilgili taraflardan gelen itiraz ve şikâyetlerin tarafsız ve bağımsız olarak ele alınması, değerlendirilmesi ve sonuçlandırılması amacıyla oluşturulmuştur.
4.1.2 İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi, 2 üyeden oluşmaktadır. İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi üyeleri, ihtiyaç durumunda Belgelendirme Müdürü tarafından itiraz/şikâyete konu olan durumdan bağımsız kişilerden belirlenir.
4.1.3 İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi’ nde bulunan üyelerin vekâlet uygulaması söz konusu değildir.

4.1.4 Gerektiğinde İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi’ ne dışarıdan bilgi almak amacıyla teknik uzman davet edilebilir, ancak karar verme yetkisi yoktur sadece teknik açıdan sektörel görüş bildirir.
4.1.5 İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi tarafından gerçekleştirilecek olan toplantılar Belgelendirme Müdürü tarafından planlanır, komite üyelerine bildirilir, toplantı sonunda alınan kararlar ve Toplantı Tutanağı’ nda kayıt altına alınır ve komite kararı, İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Formu’ nda belirtilerek Belgelendirme Müdürü ve Genel Koordinatör tarafından onaylanarak kabul edilir.  
4.1.6 Alınan kararların müşteri ya da ilgili taraflara yazılı olarak bildirimi Belgelendirme Müdürü tarafından yapılır.
4.1.7 İtirazların ve şikâyetlerin ele alınması ve değerlendirilmesine ilişkin uygulamalar kapsamında gizlilik ve tarafsızlık esastır. Gizlilik amacıyla, yapılan itirazlarla alakalı hiçbir bilgi ve kayıt dışarı açıklanmaz ve gösterilmez. Söz konusu bilgi ve belgeler, gerektiğinde ilgili taraf (şikayete konu olan kişi/kuruluş önceden haberdar edilmek kaydıyla) T.C. Mahkemeleri (üretim yerindeki) ve Türk Akreditasyon Kurumu yetkililerine açılabilir.

4.1.8 İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi tarafından alınan kararlar, oy birliği ile karara bağlanır.
4.1.9 İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi üyeleri için görevlendirme kriterleri:
· En az lise mezunu olması

· TS EN 17065 konusunda eğitimli olması

· Baş denetçi/denetçi olması

· İtiraz ya da şikâyete konu olan durumdan bağımsız olması

4.1.10 İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Komitesi, görev, yetki sorumlulukları:

· EUROGAP Belgelendirme ve Özel Eğitim Hizmetleri’ ne müşteri ve ilgili taraflardan gelen itirazların ve şikâyetlerin 15 içerisinde toplanarak objektif olarak ele alınması ve değerlendirilmesini sağlamak,
· 15 gün içerisinde itirazla ilgili değerlendirmenin yapılarak sonucun Belgelendirme Müdürüne’ ne bildirilmesini sağlamak (bu süre itiraz veya şikâyetin kapsamına ve değerlendirme süresine bağlı olarak ilgili taraflar haberdar edilmek kaydıyla en fazla 15 gün daha uzatılabilir),

· İtiraz ya da şikâyete ilişkin tüm bilgi ve belgeleri temin ederek, ayrıntılı ve tarafsız olarak incelemek ve değerlendirmek,

· Gerektiğinde, itiraz / şikâyet sahibi ile görüşmeler yapmak ve itiraz ve şikâyeti değerlendirilmesine ilişkin delilleri toplamak, gerektiğinde ziyarette bulunmak
· İtiraz / şikâyete ilişkin son kararı vermek ve İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Formu’ nu imzalamak
· İtiraz ve şikâyetlere ilişkin belirlenen düzeltici faaliyetlerin yeterliliğinin doğrulanmasını ve faaliyetin etkinliğini takip etmek,

· İtiraz ve şikâyetin ele alınması ve değerlendirilmesi neticesinde, EUROGAP Belgelendirme ve Özel Eğitim Hizmetleri’ nin yükümlülüklerini takip etmek, yükümlülüklerin yerine getirilmemesi durumunda EUROGAP Belgelendirme ve Özel Eğitim Hizmetleri’ ne yaptırım uygulamak, gerektiğinde ilgili mercilerin haberdar edilmesini sağlamak (Türk Akreditasyon Kurumu)

5.0 KAYITLAR
FR.016 Toplantı Tutanağı
FR.014 İtiraz ve Şikâyet Değerlendirme Formu
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	Sertifiker
	Üye
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