ITIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU

1. AMAC
Bu prosediriin amaci; FQC tarafindan yuritilmekte olan belgelendirme faaliyetlerine yonelik itiraz ve sikayetler ile belgeli
kuruluglar hakkinda yapilan itiraz ve sikayetlerde FQC tarafindan uygulanacak yontemi belirlemekir.

2. TANIMLAR

Sikayet: Kuruluslarin veya diger ilgili taraflarin FQC 'nin belgelendirme faaliyetleri konusundaki performansi, prosedirleri,
politikalar ve kendi adina hizmet veren tiim ¢alisanlar, belgelendirdigi firma ile ilgili belge kapsamindaki yaptigi faaliyetler ya
da muayene hizmeti sundugu taraflar igin hazirladigi kontrol raporlari ile ilgili faaliyetler hakkinda ortaya ¢ikan olumsuzluklardir.

itiraz: FQC’ nin herhangi bir kurulus veya kisi ile ilgili almis oldugu kararlara iliskin (belgelendirme, aski, iptal, vb.) ilgili tarafin
FQC’ nin kararini tekrar mitalaa edilmesi talebidir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi: FQC Genel Miidiir'ii tarafindan Belgelendirme faaliyetleri iin atanan ve toplam 1
kisiden olusan komitedir. Belgelendirme islemlerinde ise itiraz ve sikayetler, komite yerine Belgelendirme Midurt tarafindan
degerlendirilerek, itiraz velveya sikayete konu olan kararlar tekrar degerlendiriimektedir.

3. ILGILi DOKUMANLAR

FQF.15 Sikayet Degerlendirme Formu

FQF.12 Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi Toplanti Giindem ve Kararlar

ISO/IEC 17021-1

ISO/IEC 17065:2012

TURKAK, UAF, IAS, GSTC, ASI ve DAkkS Standard ve Rehberleri

7/12/2010 Tarihli ve 27778 Sayili Resmi Gazete'de Yayimlanan lyi Tanm Uygulamalan Hakkinda Yénetmelik
FSSC 22000 Prosedirr ve Rehberleri

4. UYGULAMA

FQC Kendisine iletilen sikayet ve itirazlan nasil ele alacagini anlattigi bu dokiimani www.fgcglobal.org web sitesinde kamunun
erisimine sunmaktadir. Itiraz ve sikdyetin ele alinmasindan sonuclandirmasina kadar gecen siirenin tiim asamalarinda
gorusleri alinan kisiler tarafsizlik ilkesine gére hareket etmek zorundadir ve itiraz ve sikayetin sahibine aynmci bir uygulama
yapmamalidir. Bu siirecte gérev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadrr. itiraz ve Sikayeti sorusturacak ekip
sikayete ve itiraza sebep olan durumla ilgisi olmayan kisilerden olmali ve belgelendirme karari verilenlerden ve tetkik
yapanlardan farkli olmasi saglanir.

4.1 Belgelendirme Faaliyetleri ile ilgili Sikayetler

Sikayetin alinmasi tizerine, FQC sikéyetin kendisinin sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini, teyit
etmektedir. Sikayet, belgelendirme faaliyetleriyle ilgiliyse sikéayeti ele almaktadir. Sikayet, belgelendirilmis bir musteri kurulusla
ilgiliyse, sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yénetim sisteminin etkinligi dikkate alinmaktadir. FQC sikayetleri ele
almanin biitiin agsamalarindaki kararlardan sorumludur.

Belgelendirme ve muayene faaliyetleri ile ilgili olarak; denetim raporlan, denetim ekipleri, denetimin icerigi, muayene raporlari
v.b. hususlarda sikayetler, ilgili kuruluslar tarafindan, yazili veya sozlii olarak yapilabilmektedir. ilgili gecerli sikayetler,
sikayetleri alan personel tarafindan, Sikayet Degerlendirme Formuna kaydedilir ve Yonetim Temsilcisine iletilir. Yénetim
Temsilcisi tarafindan sikayete konu olan bélim igin diizeltici faaliyet baglatilir.

Yonetim Temsilcisi, Sikayet Degerlendirme Formunda ve diizeltici faaliyet formunda, sikayete konu olan bélimiin yoneticisi ile
goriiserek sikayet ile ilgili verileri en fazla (2) iki is giinii icinde toplar. Sikayet ile ilgili toplanmis olan tiim veriler itiraz ve
Sikayet Komitesi tiyelerine 6n bilgi mahiyetinde gonderir. Sikayetci tarafa s6zlii veya yazili olarak sikayete konu islemin hangi
asamada oldugu ve sonraki asamalar konusunda bilgilendirir. Yénetim Temsilcisi mevcut durum hakkinda Belgelendirme
Midurtinu bilgilendirir. Belgelendirme Miidirti Komite liyesi ile mutabakata vararak, maksimum (2) iki isgini i¢inde komitenin
toplanmasini, sikayet konusunu detayli incelemesini ve karara varmasini saglar. itiraz ve Sikayet Komitesi iiyesi ile ayni anda
Genel Mudir'e de konu ile ilgili bilgilendirme yapilir.
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Sikayetin mahiyetine gore komite tarafindan yapilan degerlendirme esnasinda komite tyesi Bélim Sorumlusu, Yoénetim
Temsilcisi ve/veya Belgelendirme Mudiri'nden bilgi talebinde bulunabilir. Komite tarafindan alinan kararlar dogrultusunda,
Yonetim Temsilcisi diizeltici faaliyet formunun “gerceklestirilecek faaliyet” bélimiini doldurur ve misteriyi alinan karar ve
uygulama asamalari konusunda bilgilendirir. Sikayet tarihinden itibaren maksimum (1) bir ay icerisinde, faaliyet sonuglandirilir.
Sikayet sonucu, sikayet sahibi tarafa yazili olarak bildirilir. Baslatimig olan diizeltici faaliyet yonetim temsilcisi tarafindan
kapatilir.

4.2 Belgeli Kuruluglar Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgeli kuruluglarla ilgili olarak, FQC web adresine www.fgcglobal.org veya FQC sirket merkezine mail, cargo, yazili veya
s6zIl yapilan sikayetler, sikayetleri alan personel tarafindan, Sikayet Degerlendirme Formuna ve Dizeltici Faaliyet Formuna
kaydedildikten sonra Yonetim Temsilcisine iletilir. Yonetim temsilcisi tarafindan dncelikle, sikayetine yonelik yapilacak islemler
konusunda musteri bilgilendirilir. Bilgilendirme konusunda ozellikle msterinin talep ettigi bir yontem varsa buna gére
bilgilendirme yapmaya dikkat edilir.

Belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili kuruluga
yazili olarak bildirilir ve kurulustan, hakkinda yapilan sikayetle ilgili yapti§i veya yapacag diizenlemeler hakkinda (1) bir hafta
icerisinde yazili bilgi verilmesi istenir.

Gelen bilgiler ve sikayet konusunda toplanan tiim veriler, Yénetim Temsilcisi tarafindan itiraz ve Sikayet komitesi {yesine 6n
bilgi mahiyetinde gonderilir. Sikayetci tarafa sozlU veya yazili olarak sikayete konu islemin hangi asamada oldugu ve sonraki
asamalar konusunda bilgilendirir. Komite Uyeleri ile mutabakata vararak maksimum (2) iki isglinGi icinde komitenin toplanarak
sikayet konusunu detayli incelemesini ve karara varmasini saglar. itiraz ve Sikayet Komitesi iiyesi ile ayni anda Genel Miidiire
de konu ile ilgili bilgilendirme yapilir.

Sikayetin mahiyetine gére komite tarafindan yapilan degerlendirme esnasinda komite Uyeleri belgeli kurulustan ekstra bilgi
talebinde bulunabilir. Ayrica belgeli kurulusa ait operasyonel iglemleri takip eden béliimden, belgeli kurulugsun denetimini
gerceklestiren denetim ekibi lyelerinden, isleyisteki prosedir, yasal gereklilik ve akreditasyon kurallarina uygunlugun
irdelenmesi adina Yénetim Temsilcisi ve/veya Genel Miidir'den bilgi talebinde bulunabilir.

Komite tarafindan sikayetin 6nemi esas alinarak, kurulusta yeniden denetim gerceklestirimesine karar verebilir veya normal
denetim tarihinde kurulusta yapilan denetimde, yapilan sikayete iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol
edilir. Tim veriler 1s1ginda komite tarafindan alinmig olan karar uygulamaya alinir. Komite karan sonrasi miisteri tekrar
bilgilendirilir.

Egitim alan 6grenci egitim sirecindeki yapilan FQC uygulamalarindan ve/veya 6grenciden kaynaklanan sikayetler yine
Yonetim Temsilcisi tarafindan, égrenciye bildirilerek (1) bir hafta icerisinde bilgi verilmesi istenir.

Gelen bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan belgeli kuruluslardaki isleyise uygun sekilde komiteye aktarilir. Komite tarafindan
degerlendirme yapilarak sikayetin 6nemine gére, 6grencinin egitim sertifikasl iptal edilebilir veya askiya alinabilir.

Gerek belgeli kuruluslar icin, gerekse egitim alan 6grenci icin komite tarafindan degerlendirilerek, uygulanan kararlarin
sonuglar hakkinda sikayetci taraflara bildirimler mutlak surette resmi olarak yazili sekilde yapilir. Baslatilan tiim duzeltici
faaliyetlerin takibi ve sikayet sonuglandiginda diizeltici faaliyetin kapatiimasi iglemleri yonetim temsilcisi tarafindan yapilir.
FQC, sikayetleri ele almanin biitlin asamalarindaki kararlardan sorumludur.

4.3 ltirazlar

FQC 'nin aldi§i kararlara (belgelendirme, iptal, aski, vs.) itiraz olmasi durumunda, ¢dziim yeri olarak itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Komitesi calistirilir. Yonetim Sistemleri igin yapilan itirazlarda, itiraz sahibinin talebi en ge¢ 1 giin ierisinde
itiraz komitesi ne bildirilir ve komite toplantiya cagnilir. Konu itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi toplantisinda goriisilir.
Sonucunda karar sonucu yazili olarak misteriye yada 6grenciye iletilir. FQC, itirazi aldiktan sonra, itirazin gecerli olmasi igin
biitiin gerekli bilgiyi toplamakta ve dogrulanmasini yapmaktadir.

Komite, karar asamalarinda gerek gordiigu durumlarda Yonetim Temsilcisi ve/veya Genel Midiiriin bilgisine bagvurabilir.
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Ayrica yine gerek gordiigii konularda basdenetci / denetciden teknik destek alabilir. Yonetim Sistemlerinde Miisteri, itiraz ve
Sikayet Komitesinin kararini da kabul etmedidi durumlarda hukuksal ¢6ziim merci olarak ilgili mahkemeler adres gosterilir.

4.4 l\gili Taraflann Bilgilendirilmesi

FQC 'ye ulagan tim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, itirazlar/sikayetler ve sonuglan konusunda hichir durumda
Ugiinct taraflara bilgi verilmez. Gerek gérilmesi durumunda, yalnizca FQC 'yi akredite eden kurum tarafindan gérilmesine
izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili misteri mutlaka haberdar edilir.

Komitenin kararlarina itiraz veya sikayet sahibi tarafindan kabul/memnun edilmemesi durumunda ve komitenin sikayeti
¢Ozlimleme siresinin aglimasi durumunda, itiraz ve sikayet sahibi ilgili akreditasyon kurumunu bilgilendirip bagvuruda

bulunabilir.
REVIZYON BILGILERI
Rev. No Revizyon Tarihi Revizyon Agiklamasi

0 01.11.2007 ilk yayin.

1 20.08.2008 itira béliminin detaylandinimasi sebebiyle prosediir yeniden yayinlanmistrr.

2 05.01.2011 IRCA Egitim sistemi i¢in yapilan degisiklikler

3 12.02.2011 Tim prosediir muayene faaliyetlerinide icerecek sekilde revize edildi.

4 01.11.2013 Muayene islemleri igin yapilan itirazlar konusunda eklemeler yapild.

4 4 1gili taraflarin bilgilendirilmesi maddesine Komitenin kararlarina itiraz veya sikayet sahibi tarafindan

5 04.08.2014 kabul/memnun edilmemesi durumunda ve komitenin sikayeti ¢6ziimleme stiresinin agiimasi durumunda ,itiraz ve
sikayet sahibi ilgili akreditasyon kurumuna basvurabildigi bilgisi eklendi.
Muayene Sorumlusu tarafindan yapilan muayene iglemlerine iligkin sikéyet degerlendirmelerinin bagka bir
Muayene Sorumlusu veya muayene elemani tarafindan yapilacagi ve miisterinin muayene sonuglarina tekrar

6 02.03.2015 (ikinci bir defa) itiraz etmesi halinde itirazin degerlendiriimesi i¢in baska bir ekibin FQC tarafindan firmaya

e ybnlendirecedi ve Firmanin istedigi takdirde akreditasyon kurumuna bagvuru yapma ihtimali oldugu belirtildi.

Miisterinin hakli olmasi ve talepte bulunmasi durumunda, miisterinin bu olaydan kaynaklanan tiim magduriyeti
kurulusumuz tarafindan karsilanacag belirtildi.
4.1 Maddesine Sikéyetin alinmasi iizerine, FQC sikéayetin kendisinin sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleriyle
ilgili olup olmadigini, teyit etmektedir. Sik&yet, belgelendirme faaliyetleriyle ilgiliyse sikéyeti ele almaktadir.

7 10.05.2016 s A e e
Sikayet, belgelendirilmis bir misteri kurulusla ilgiliyse, sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yénetim
sisteminin etkinligi dikkate alinmaktadir.

4.3 Maddesine, FQC, itiraz: aldiktan sonra, itirazin gegerli olmasi igin biitiin gerekli bilgiyi toplamakta ve

8 01.11.2016 L P .
dogrulanmasini yapmaktadir. Bilgisi eklendi

9 01.12.2017 itiraz Degjerlendirme Komitesi yazan yerler itiraz ve sikayet degerlendirme komitesi olarak degistirildi.

10 14.02.2022 iTU, FSSC 22000, GSTC, ASl icin diizeltme ve eklemeleri yapildi.

11 24.03.2023 Prosediir genelinde diizeltmeler yapildi.

HAZIRLAYAN ONAY
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
)
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