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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; itiraz ve sikayetler icin uygulanacak yontemi belirlemektir.
2. TANIMLAR

Itiraz: Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statiisiine
iliskin belgelendirme kurulusunca verilen herhangi bir kararin wygun bulunmayarak yeniden
degerlendirilmesi ydniindeki talebi.

Sikayet: [tirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun belgelendirme kurulusuna, kurulusun
faaliyetierine fliskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesi: UNIVERSAL Genel Miidiirii tarafindan atanan ve 3
kisiden olusan komitedir.

3. ILGILI DOKUMANLAR

UFR.07 ltiraz ve Sikdyet Bildirim Formu
UFR.361 ltiraz ve Sikdyet Dederlendirme Formu
UFR.362 Itiraz ve Sikdyet Izleme Formu

4. UYGULAMA

Tum itiraz ve sikdyetler ile ilgili sireglerfer Yonetim Temsilcisinin sorumlulugunda ydrdtdliir. Itiraz ve
sikdyetlerin ele alinma stireci Itiraz ve Sikdyet Izleme Formu ile takip edilir.

4.1.1tirazlar

UNIVERSAL tarafindan itirazlarin kabull, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci bir
uygulamaya yol agmamasi prensip olarak benimsenmistir. UNIVERSAL Itirazlar ele alma stirecinin
tanimini, talep olmaksizin erisilebilecek sekilde kamuya acik tutmustur.

UNIVERSAL, itirazlari ele alma sirecinin her seviyesindeki tim kararlardan sorumludur. UNIVERSAL;
itirazlar ele alma slirecinde karar vermekle goérevli olan personelin, itiraza konu kararda yer alan
personelden farkli olmasini glivence altina alir.

Universal’in Personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak; sinav sonuglarina veya belgelendirme
kararlarina itirazlar, ilgili kisi tarafindan karar aciklandiktan (30) gin igerisinde, itiraz formu
doldurularak info@universalbelgelendirme.com adresine veya UNIVERSAL sirket adresine posta veya
elden gonderilerek yapilabilir. Sirket web sitemizde bulunan online itiraz formu da kullanilabilir.

Itirazlar, yazill olarak alinmadi§l takdirde, itirazi alan personel tarafindan Itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Formuna kaydedilir ve Kalite Yonetim Temsilcisine iletilir. Yazili olarak alinan itirazlar,
Yonetim Temsilcisi'ne iletilir.

Itirazlar, ilgili Sektdr Sorumlusu ve/veya Personel Belgelendirme Miidiirii ve Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan, (10) On giin icerisinde dederlendirilir, gerektiginde teknik bolimden ilgili siirecte gorev
almayan bir uzman da goérevlendirilebilir. Personel Belgelendirme Mudurl itiraz tarihinden en geg 1
(ay) icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu, itiraz sahibi tarafa ve itiraz sahibine yazili olarak bildirir.

Yapilan tim degerlendirmeler neticesinde itiraz sahibinin itirazinin devam etmesi durumunda konu
Itiraz ve Sikayet Dederlendirme Komitesi tarafindan gorusulir.
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Iitiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde alinan Kkararlar dodrultusunda, gerekiyorsa
diizeltici/6nleyici faaliyetlerin basfatiimasi icin UFR.05 DOF formu doldurularak Personel Belgelendirme
Miiddriine teslim edilir. Personel Belgelendirme Midirli Komite karar tarihinden en geg (1) bir ay
icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu, itiraz sahibi tarafa ve itiraz sahibine yazili olarak bildirilir.

UNIVERSAL, itirazlari ele alma strecinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur.
4.2, Sikayetler
Sikayetler, ilgili kisi veya kuruluslar tarafindan, yazili veya sozI{ olarak yapilabilmektedir.

Sikayetler, Operasyon Sorumlusu tarafindan, Itiraz ve Sikayet Dederlendirme Formuna kaydedilir ve
Yonetim Temsilcisine iletilir.

Sikayetin alinmasi lizerine, Belgelendirme Mudiiri ile birlikte, sikayetin belgelendirme faaliyetleri veya
belgelendirilmig bir musteriyle ilgili olmasina bakarak yapilacak islemler belirlenir.

4.2.1. Belgelendirme Faaliyetleri ile Ilgili Sikayetler

Belgelendirme faaliyetleri asamalarindaki hizmetlerimiz ile ilgili memnuniyetsizlikleri ifade eden
sikéyetler, ilgili kisiler tarafindan yazili veya sozlii olarak yapilabilmektedir. Itiraz / Sikayet Bildirim
formu kullanilarak bildirilen ile sifahi veya telefon / eposta yoluyla sikayet bildirimlerini alan personel
tarafindan doldurulan itiraz / Sikayet Bildirim Formu Yonetim Temsilcisine iletilir.

Sikayetler, ilgili Sektdr Sorumlusu ve/veya Personel Belgelendirme Midiri ve Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan, (10) on is glinii igerisinde dederlendirilir. Bu dederlendirmede sikayete konu hizmeti veren
personelin de gorusleri alinir, ancak sikayet ile ilgili degerlendirme ve yapilacak islemler ile ilgili karar
sikayete konu hizmette gorev almis personel disinda bir kisi tarafindan verilir. Personel Belgelendirme
Mudura sikayet tarihinden en gec (1) bir ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu, sikayet sahibi
tarafa, mimkin oldugunda yazili veya diger iletisim araclari ile (telefon, eposta vb.) bildirir.

Yapilan tim dederlendirmeler neticesinde sahibinin sikayetinin devam etmesi durumunda konu Itiraz
ve Sikayet Dederlendirme Komitesi tarafindan gorisulir.

itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda, gerekiyorsa
diizeltici/6nleyici faaliyetlerin basfatiimasi icin UFR.05 DOF formu doldurularak Personel Belgelendirme
Miiddrd'ne teslim edilir. Personel Belgelendirme Midirli Komite karar tarihinden en geg (1) bir ay
icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu, sikayet sahibi tarafa mdmkiin oldugunda yazili veya diger
fletisim aracglari ile (telefon, eposta vb.) bildirir.

4.2.2.Belgelendirilmis Kisiler Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgelendirilmis kisilerle ilgili sikdyetler de Madde 4.2.1de verilen siirec isletilir. Ancak yasal bir engel
bulunmadigi durumlarda sikdyet edilen belgeli kisi veya aday sikdyetin varligi ve konusu hakkinda
bilgilendiirilir, sikdyet edenin bilgisi ise paylasiimaz

4.3. 1lgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

UNIVERSAL, itirazin ve mimkiin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerleme raporlarini ve sonucu
itiraz veya sikayet sahibine bildirmelidir.

UNIVERSAL'e ulasan tiim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, hicbir durumda Uglinci taraflara
bilgi verilmez.
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Gerek gorilmesi durumunda UNIVERSAL, sikayet konusu ve bunun ¢éziiminin kamuoyuna verilip
verilmeyecedi, verilecekse ne kapsamda verilecedi konusunu, misteri ve sikayet sahibi ile birlikte
belirler.
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