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1. Amag ve Kapsam

Bu prosediir, GiSA Belgelendirme faaliyetlerine yonelik, dzel ve tiizel kisilerin yapmis oldugu itiraz ve
sikayetlerin degerlendirilmesi, degerlendirme sonuglarinin ilgili tarafa bildiriimesi ve yapilan ¢alismalarin
adil ve tarafsiz olarak cevaplanmasi icin yapilacak olan ¢alismalari belirlemek i¢in hazirlanmustir.

GiSA Belgelendirme her tiirlii faaliyetine yonelik yapilacak itiraz ve sikayetleri kapsar.

2. Tanimlar

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis kisilerin, belgelendirme siireclerinde alinmis
olunan bir kararin tekrar dikkate alinmasi yoniindeki taleplerdir.

Sikayet: Herhangi bir kurulus veya kisinin, memnuniyetsizligini bildirmek icin yapmis oldugu sozli ya da
yazili basvurudur.

itiraz ve Sikdyet Komitesi: Belgelendirme faaliyetlerine yonelik yapilan itiraz ve sikayetlerin
degerlendirilmesi icin GISA Belgelendirme disindaki kisilerden olusturulmus (En az bir avukat ve bir
teknik personel bulunacak sekilde, toplamda (g kisiden olusan) komitedir.

3. Sorumluluklar

Genel Madur

Karar Verici

itiraz ve Sikayet Komitesi
Kalite Yoneticisi
Sekreter

Sinav Yapici

4. Uygulama

itiraz ve sikdyet basvurulari, web sitesinde yayinlanan itiraz ve Sikdyet Formu kullanilarak yazil olarak
yapilir. So6zIi basvurular Sekreter tarafindan forma aktarilir. Sinav sonuglarina itirazlar, sonuclarin
aciklanmasini takip eden 7 is ginu iginde yapilir. Diger itiraz ve sikayetler ise olayin gergeklestigi tarihi
takip eden 30 takvim gini icinde vyapilmalidir. itirazlar basvuru sartlarina uygunluk, sinavin
degerlendirilmesi, belgelendirme kararlari, gozetim islemleri, belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin
genisletilmesi veya daraltilmasi gibi konulari kapsayabilir. Sikayetler ise personelin belgelendirme
politikasina aykiri davranislari, gizlilik ve glivenlik ihlalleri ve belgelendirilmis kisinin sozlesmeye aykiri
davranislari gibi konulari kapsar.
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itiraz

Gelen basvurular Kalite Yoneticisi tarafindan kayit altina alinir ve her forma bir kayit numarasi verilir. Bu
bilgiler itiraz ve Sikdyet Takip Formu'na kaydedilir. Sekreter, basvurunun alindigini 5 is giinii icinde
bagvuru sahibine bildirir. Kalite Yoneticisi, basvuruyu incelemesi igin Genel Middur'e iletir.

Genel Mudir, basvuruyu ilgili birime yonlendirmeden once, basvurunun dogrudan iliskili olmadigi bir
personeli, konuya tarafsiz ve objektif bir sekilde yaklasacak sekilde gorevlendirir. Eger basvuru bir sinavla
ilgiliyse, sinavla ilgisi olmayan bir teknik personel, sinav evraklarini ve goriintilerini detayl bir sekilde
inceler. inceleme sonucunda, raporunu Antetli Kigida yazili olarak hazirlar. Bu rapor, Karar Verici
tarafindan yapilan degerlendirme ile karsilastirilir. Atanmis teknik personel ve Karar Verici arasinda
yapilan bu karsilastirma sonucunda, itiraz ve Sikdyet Formuna gerekli degerlendirme sonucu yazilarak,
itiraz sahibine iletilir.

Basvuru sahibinin iletilen degerlendirme sonucuna herhangi bir itirazda bulunmamasi durumunda ve
gerekli goriilen diizeltici 6nleyici faaliyetler uygulanacaksa, Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii devreye
sokulur. Prosediir, itirazin gerekgeleri dogrultusunda baslatilir ve iyilestirici dnlemler alinir.

Ancak, basvuru sahibi degerlendirme sonucundan memnun kalmaz ve itirazini yinelerse, Genel Mudir
tarafindan bir itiraz ve Sikdyet Komitesi olusturulur. Bu komite, GiSA Belgelendirme disindaki uzman
kisilerden segilir (En az bir avukat ve bir teknik personel bulunacak sekilde, toplamda (g kisiden olusan) ve
her bir komite lyesine, itiraz ve Sikdyet Komitesi Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhiitnamesi imzalatilir. Komite
uyeleri, gorev talimatlarini alir ve 6zliik dosyalarina iliskin gerekli evraklar tamamlanir.

Komiteye, basvuruyu degerlendirip gorus bildirmesi igin 15 takvim glnl sire taninir. Sirenin yetersiz
olmasi durumunda, komite Uyeleri Genel Midur’'den ek siire talep edebilirler. Komite, basvuru sahibiyle
ilgili tim belgeler ve raporlari gbzden gegirdikten sonra, degerlendirme sonucunu yazili bir rapor halinde
Genel Mudir’e sunar.

Genel Mudir, komitenin raporunu degerlendirir ve nihai karari verir. Bu karar basvuru sahibine yazih
olarak iletilir. itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi icin belirlenen siire, genellikle 30 takvim giiniinii
gecmez. Ancak bu slreyi asan durumlar igin basvuru sahibine bilgilendirme yapilir. Bagvuru sahibi, nihai
karardan tatmin olamazsa, yasal yollara bagvurma hakkina sahiptir.

Eger basvuru, diizeltici faaliyetleri gerektiriyorsa ve itiraz sahibinin itirazi hakh bulunursa, Duzeltici
Onleyici Faaliyet Prosediirii baslatilir. Bu prosediir, sistemdeki eksikliklerin ve uygunsuzluklarin ortadan
kaldiriimasi, tekrar etmemesi icin 6nlemler alinmasini saglar.

Sikayet
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Sikayetler, Genel Midir tarafindan oncelikle degerlendirilir. itiraz ve Sikdyet Formu, gerekli
degerlendirme sonucu ile doldurulup sikayet sahibine iletilir. Sikayet sahibi, kendisine iletilen
degerlendirme sonucuna yeni bir sikayette bulunmazsa, sikiyet Diizeltici-Onleyici Faaliyet baslatiimadan
kapatilir. Ancak, sikayet sahibi degerlendirme sonucundan memnun kalmaz ve sikayetini yinelemesi
durumunda, Genel Miidiir tarafindan itiraz ve Sikdyet Komitesi olusturulur.

Komite, GiSA Belgelendirme disindaki kisilerden olusturulacaktir. Komite tyeleri, itiraz ve Sikdyet Komitesi
Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhidii imzalar ve gorev talimatlari alir. Komite Uyelerinin 6zlik dosyalari igin
gerekli evraklar tamamlanir. Komite sirekli bir yapidan ziyade, her sikdyet ve itiraz icin ayri ayri
olusturulabilir.

Komiteye, sikdyeti degerlendirip goris bildirmesi icin 15 (on bes) giin siire verilir. Verilen sirenin yetersiz
olmasi durumunda, komite Uyeleri ek siire talep edebilirler. Verilen sire sonunda komite goriisi, antetli
kagida yazilarak Genel Miidire sunulur. Nihai karar, Genel Midur tarafindan verilir ve sikdyet sahibine
iletilir. Sikayetin degerlendirilmesi icin 6ngorilen siire 30 (otuz) glindir. Sikayet sahibi sonuctan tatmin
olmazsa, yasal yollara basvurma hakkina sahiptir.

Kalite Yoneticisi, her gelen itiraz ve sikayet icin itiraz ve Sikdyet Formunu doldurur ve sikayet takip
formuna kayit numarasi vererek kaydeder. ilgili kayitlar kalite yoneticisi tarafindan dosyalanir ve
itiraz/sikayet takip formuna islenir.

Gelen tum itiraz ve sikayetler, degerlendirmeye alinip alinmamasina bakilmaksizin, Kalite Yoneticisi
tarafindan kayit altina alinir ve muhafaza edilir. Sikayetlerde itiraz sahibi hakli bulunursa, Kalite Yoneticisi
tarafindan Diizeltici-Onleyici Faaliyet Prosediirii devreye sokulur.

5. ATIFTA BULUNULAN DOKUMANLAR
itiraz ve Sikayet Formu
Antetli Kagit
itiraz ve Sikayet Komitesi Gérev Talimati
Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhitnamesi
Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii
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