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1-AMAC

NATURSERT tarafindan yuritilen Uriin Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili sureglerin
uygulanmasi esnasinda ortaya ¢ikan sikayet ve itirazlarin bagimsizlik, tarafsizlik ilkeleri
gOzetilerek degerlendiriimesi ve sonuclandirilarak ilgililere bildirimi icin esaslari belirlemektir.

2-KAPSAM

NATURSERT tarafindan yudrutilen belgelendirme faaliyetleri ile ilgili tum itiraz ve
sikayetleri kapsar.

3-TANIMLAR

Sikayet: NATURSERT tarafindan yurutilen belgelendirme faaliyetleri ile ilgili sireglerin
uygulanmasi sirasinda ortaya cikan uygunsuzluklar, zamaninda yerine getirilemeyen
faaliyetler, personelin olumsuz davranislari vb.

itiraz: NATURSERT tarafindan yiiriitilen belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak
goOrevlendirilen kontrolér veya sertifiker tarafindan alinan kararlara, ¢ozimlendigi
distntlmekle birlikte mitesebbisi tatmin etmeyen ve dolayisiyla olumsuz geri bildirim alinan
sikayet ¢6zim sirecine itirazlardir.

4-SORUMLULAR

Kalite Yonetim Temsilcisi, Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi Uyeleri, Sirket
Maddara

Sirket Miidiirii, Yonetim Temsilci, gorevlendirmelerin ve mitesebbise gerekli bildirimlerin /
bilgilendirmelerin yapilmasindan sorumludur.

Kalite Yonetim Temsilci, basvurularin alinmasi ve gerekli koordinasyonlarin yapilmasindan,
sonuglarin yonetim gézden gecirme toplantilari gindemine alinmasindan sorumludur.

5-UYGULAMA
5.1. itiraz ve Sikayetlerin Alinmasi

NATURSERT e Sikayetler ve itirazlar yazili veya sdzli olarak iletilebilir. NATURSERT
web sayfasinda (www.natursert.com.tr) formlar bashdi altinda PR04-FRO1 itiraz ve Sikayet
Formu yayinlanmistir. Bu Formu kullanmayanlar igin yazili veya telefonla alinan sézli
sikayetler de kalite yonetim temsilcisi tarafindan itiraz ve sikayet bildirim formunun ilgili alanlari
doldurularak sikayet sahibinin iletisim metodu not alinir. itiraz ve Sikayet bildirim formu ayni
zamanda kontrol faaliyetleri tamamlandiginda kontroldrler tarafindan mutegebbise teslim
edilerek yontem aciklanir.
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Basvurunun alinmasindan itibaren en ge¢ 5 is guni iginde itiraz / sikayet ile ilgili
degerlendirmeye alindigina dair miatesebbis bilgilendirilerek, gerekli islemler Kalite Ydnetim
Temsilcisi koordinasyonunda baglatilir.

5.2. Degerlendirme

Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz veya sikayet incelenerek, NATURSERT
sorumlulugu altinda olan belgelendirme faaliyetlerine iligkin olup olmadigina karar verir.

Sikayet konusu herhangi bir NATURSERT faaliyeti ile ilgili degilse bu durum itiraz /
sikayet sahibine Sirket MUduru tarafindan yazil olarak bildirilir.

itirazlarin ve sikayetler in ele alinmasinda tarafsizlik prensibi esastir. NATURSERT’ e
ulasan itiraz veya sikayetler degerlendiriimek (izere Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan itiraz
/ sikayet konusu ile ilgili tim gerekli bilgilerle birlikte itiraz ve sikayet degerlendirme komitesi'ne
iletilir. Komite PRO4-TLMO1 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi Olusumu ve Calisma
Talimati kapsaminda Itiraz/sikayeti inceler ve gerekirse ilave bilgi, gériisme vb. talep edebilir.
Komite sikayet konusunu ilgilendiren kisi ve birimlerin disinda olusturulur, Komite Uyeleri icinde
itiraz /sikayet konusuna dogrudan veya dolayl bir muhatap varsa bu durumu Kalite Yénetim
Temsilcisi veya Sirket Mudurine bildirmekten sorumludur.

Konu sikayet ise komite Uyelerinden bir tanesi tarafsizlik prensibi gozetilerek komite
adina gorevlendirilerek sikayetin degerlendirmesi yapilir. Sikayetin hakli olduguna karar
verilmesi durumunda, Kalite Yonetim Temsilcisi ile koordineli olarak PRO5 Diizeltici Ve Onleyici
Faaliyetler Prosediirii kapsaminda PR0O5-F01 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu ile islem
baslatilir. Bu islemlerin takibi, sonug¢landiriimasi ve ilgili sikayet sahibine yazili olarak bilgi
verilmesinden gorevlendirilen Komite Uyesi ve Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur. Sikayet
konusu Kalite Yonetim Temsilcisini de ilgilendiren bir kapsamda ise, Kalite Yonetim Temsilcisi
yerine gorevlendirilen Komite Uyesi tarafindan baska bir sorumlu veya Komiteden tarafsiz bir
Uye belirlenebilir.

Konu itiraz ise; Itiraz a iliskin tim bilgiler Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz ve
sikayet degerlendirme komitesine sunularak, komitenin toplanmasi igin gerekli dizenlemeler
yapllir. itiraz konusu komite tarafindan incelenir ve komite itiraz ile ilgili tim bilgileri
degerlendirerek kararini alir. itiraz sonucunda alinan komite karari NATURSERT tarafindan
itiraz1 yapana yazili olarak bildirilir. itiraz konusunun dogrudan kontrolér 6zge¢misi veya
davraniglari ile ilgili olmasi halinde Belgelendirme Sorumlusu, Sertifiker ve Sirket Muduri
konuyu degerlendirerek kontrol faaliyetinde herhangi bir gecikme yasanmamasi igin hakli
gerekceler dahilin de ise kontrolori degistirme yetkisine sahiptir. Ancak konu yine de tarafsizlik
acisindan da degerlendiriimek Uzere, en ge¢ 1 ay icinde Komite glindemine alinarak
degerlendiriimesi saglanir.

itiraz ve gikayet degerlendirme komite kararlari karari takip eden 5 isgiinQ iginde ilgiliye
yazili olarak Sirket Miidiri imzasi ile bildirilir. ilgili itirazi / sikayeti yapanin en geg 1 ay icinde
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karara tekrar itiraz hakki mevcuttur. Karara itirazin NATURSERT’ e yazili olarak ve gerekge
sunularak yapilmasi gerekir. Bu durumlarda komite tarafindan konu ile ilgili bilirkigilik
yapabilecek uzman Kkisiler tespit edilerek goérislerine basvurulabilir. Komite itirazi tekrar
inceleyerek karar almasini takiben ikinci bir itiraz s6z konusu oldugunda veya sikayetler
sonucu uygulanan faaliyetler itiraz/sikdyeti yapanlar tarafindan vyeterli / tatmin edici
bulunmadigr durumlarda; ¢6zim icin ilgili mahkemeye basvuru yapilir. Bu kapsamda
mitesebbis ile imzalanan Urln belgelendirme sézlesmesinde tanimlanmis olan mahkemeler
yetkilidir.

itiraz ve sikayet degerlendirme komitesi toplanti kayitlari ve ekleri Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan PR06 Dokiiman ve Kayitlarin Kontrolli Prosedlri kapsaminda muhafaza
edilir ve bu kayitlar Yonetim G6zden Gecgirme ve Tarafsizlik Komitesi toplantilarinda girdi
olarak ele alinarak degerlendirilir.

NATURSERT, itiraz ve sikayetin incelenmesinde; itiraz ve sikayetin hakli nedenlere
dayandiginin anlasiimasi halinde veya konuyla ilgili potansiyel uygunsuzluk alanlari tespit
edilirse PRO5 Diizeltici Ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii gergevesinde faaliyet baslatir.
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