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1. AMAC

MLK" in vermis oldugu yodnetim sistemleri belgelendirme hizmetlerine yonelik kuruluslardan veya ilgili
taraflardan gelen itiraz ve sikayetlerin dederlendirme yéntemlerinin agiklanmasidir.

2. TANIMLAR
ITIRAZ: MLK in ydnetim sistemleri belgelendirme hizmetleri kapsaminda, herhangi bir kisi/kurum veya
kurulus hakkinda almis oldugu bir kararin kabul edilmeme durumu

SIKAYET: Kuruluslarin/kisilerin, MLK in yonetim sistemleri belgelendirme hizmetleri kapsaminda; asansor
muayene ve denetim faaliyetleri ile ilgili olarak performansi, prosediir ve politikalari, i¢ ve dis denetgileri,
denetim esnasinda ortaya cikabilecek uygunsuz durumlar(davranis, hal ve tavirlar, gerginlikler v.b.)
hakkinda MLK e yaptiklar bagvurular.

ISK: itiraz ve Sikayet Komitesi
TKK: Tarafsizidi Koruma Komitesi

Duiizeltici Faaliyet: Saptanmis bir uygunsuzlugun sebebinin veya istenmeyen diger durumlarin ortadan
kaldinimasi ve tekrarinin engellenmesi icin yapilan faaliyet/faaliyetler.
3. ILGILI DOKUMANLAR

FR.25 itiraz ve Sikayet Komitesi S6zlesmesi
FR.35 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
LS.12 Faaliyet Takip Listesi

4. UYGULAMA

4.1. MLK e yapllan her tiirlii itiraz ve sikayet bagvurusu FR.35 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
ile faks veya mail yoluyla alinir. Ayni zamanda web sayfasinda bulunan sikayet bélimiinden de bilgi
alinir. Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir. MLK; Itiraz ve sikayetin gegcerli kiinmasi igin
gerekli olan biitlin bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

4.2, Yonetim sistem belgelendirme hizmeti igin bagvuran kurulus; bu kapsamda denetim planina, denetim
tarihine, atanan denetim ekibine v.b durumlarda itirazi durumunda kurulusun talebi Belgelendirme
Midiri tarafindan alinir. Itirazin alindig bilgisi yazili olarak ilgili taraflara bildirilir, en ge¢ 1 hafta
icerisinde yine ayni form (izerinden degerlendirilerek gerekiyorsa Diizeltici Faaliyet baslatilir.

4.3. Kurulusun atanan denetim ekibine itirazi ve degisiklik istemesi durumunda, bu talebin yazili ve
gerekeeleri ile yazmasi Planlama Sorumlusu tarafindan talep edilir. Gerekgeler ile ilgili dederlendirme
Belgelendirme Mudirl tarafindan yapilarak, ilgili denetim ekibi degisikligi yapilir. Faaliyete ait sonuclar,
ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa itiraz konusu, Belgelendirme Miidiirii tarafindan itiraz ve
Sikayet Komitesi (ISK)’ nin giindemine alinir.

4.4, Itiraz Sikayet ve Komitesi (ISK) Belgelendirme Mudiirii tarafindan en az 3 kisiden olusacak sekilde
olusturulur. Komite Uyeleri PR.04 Komite Prosediriine gére FR.25 Itiraz ve Sikayet Komitesi
Sdzlesmesi imzalatiimaktadir.

4.5. MLK e vermis oldugu hizmetler kapsamindaki hizmetlerle ilgili olarak, kuruluslardan veya ilgili diger
taraflardan (tiketiciler, kurulusun mdusterileri, kurumlar v.b.) gelen sikayetler, Belgelendirme Midur{
tarafindan FR.35 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu ile kayit altina alinir. Sikayetin alindigi
ilgili taraflara bildirilir, en ge¢ 1 hafta icerisinde dederlendirilerek gerekiyorsa Diizeltici Faaliyet bagslatilir.
Bu faaliyet sonuglar sikayet sahibine sikayetin ¢6zim metoduna gére en geg 2 hafta icinde yazili olarak
bildirilir. Faaliyet 2 hafta icinde sonuglanamadi ise, bu durum kurulusa yazili olarak yapilir.

4.6. Sikayete ait yapilan faaliyetlerin sonuglar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikayet konusu,
Belgelendirme Mudiri tarafindan ISK glindemine alinir.

4.7. Komiteye secilecek kisiler, itiraz veya sikayet konusu, tarafsizlik ilkeleri g6z 6ninde bulundurularak
olusturulmaktadir. Tarafsizhgi Koruma Komitesi (TKK), komite dyelerinin tarafsizigini inceleyerek
degerlendirmektedir. ISK, kararlarinda tam bagimsizlida sahip olup, herhangi bir yetkili tarafindan etki
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altinda birakilmamaktadir.

4.8.ISK’ nin aldigi karar, ilgili tarafa toplanti tarihinden sonra en ge¢ 15 giin icinde gdénderilir. PR.05
Diizeltme ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ niin isletilmesi neticesinde sonuglanan sikayetlere ait
kayrtlar Belgelendirme Midiri'nde muhafaza edilir ve LS.12 Faaliyet Takip Listesi nun bir niishasi
yonetimin gdzden gegirme toplantisi dncesi Yonetim Temsilcisine sunulur. Itiraz veya sikayet
sonucunda MLK yoénetim sistemini etkileyecek bir uygulama gerekiyorsa, Yonetim Temsilcisi tarafindan
gereken faaliyet baglatilir.

4.9. MLK e ulasan, belgeli kuruluglarin yoénetim sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan misteri
sikayetleri, kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacadi
diizenlemeler konusundaki bilgi en geg 2 hafta icinde Belgelendirme Midiri tarafindan talep edilir.
Gelen bilgiler ISK tarafindan degerlendirilir, alinan karara gére kurulusta denetim gerceklestirilebilir
veya planlanan denetim tarihinde kurulusun denetimi esnasinda miusteri sikayetlerine iliskin kayitlarin
diizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

4.10. Denetim faaliyetleri neticesinde alinan Belgelendirme Komitesi kararlarina yapilan sikayet ve itirazlar
ise, MLK e ulastidinda, itiraz/sikayet konusu, Belgelendirme Midiri tarafindan ISK glindemine alinmak
lzere bilgi verilir.

4.11. itiraz/sikayet konusunun gérisiilecedi tarih ve ISK Uyeleri hakkindaki 6zgecmis ilgili tarafa teyit icin
bildirilir ve talep etmeleri halinde toplantiya katilabilecekleri belirtilir. iSK (iyelerinden birine, hakli
gerekge bildirmek kaydi ile, sikayet sahibinin itirazi olmasi durumunda, ISK’ ne yeni bir {iye dahil edilir.
Yeni Uyenin de 6zgegmisi ilgili tarafa gonderilerek teyidi alinir.

4.12. ISK konuyu degerlendirir, gerektiginde ilgili uzman gériisiine bagvurabilir. Yénetim sistemlerinde gériis
verecek uzmanlarin en az 2 yiIl Bag Denetgi tecriibesine sahip olmasi ve ilgili sektérde en az 2 denetim
gerceklestirmis olmasi gerekir. ISK, itirazin MLK e ulagmasini takip eden 15 giin icerisinde kesin kararini
verir. Karar, oy coklugu esasina gore alinir.

4.13. ISK karari, Belgelendirme Miidiirii tarafindan itirazi yapan kurulusa/kisiye ve Yénetim Temsilcisine
yazili olarak bildirilir ve arsivlenir.

4.14. Belgelendirme Mudirl tarafindan Yoénetim Temsilcisine bilgi verilen itiraz ve sikayetler hakkinda
istatistiksel olarak dederlendirmeler yapilir ve bu dederlendirmeler Yonetimin Gozden Gecirmesi
toplantilarina Yonetim temsilcisi tarafindan sunulur.

4.15. ISK ‘nin almis oldugu kararlar ¢dziim niteliginde olup tartisiimazdir. Bu komitenin karari, itiraz veya
sikayet sahibi tarafindan yeterli bulunmadigi takdirde, konunun T.C. Mahkemelerine intikal ettirilmesi
hususu ilgili tarafa bildirilir.

4.16. itiraz/sikayeti yapan ile itiraz/sikayet konusu gizli tutulmakta ve her iki tarafin kargilastirimamasina
O0zen gosterilmektedir. Dederlendirme siresi, itiraz/sikayet tiiriine goére her iki tarafa beyan
edilmektedir. Bu stirenin 15 glini gegmemesine dikkate edilmektedir.

4.17. itiraz/sikayete konu olan kisiye ve sahibine konu ile ilgili sonu¢ yazili olarak Belgelendirme Miidiirii
koordinasyonunda bildiriimekte olup, ilgili kayitlar muhafaza edilmektedir.

4.18. MLK; Ttiraz/sikayetinin alinmasi {zerine, itiraz/sikayetin kendisinin faaliyet gdsterdigi yonetim
sistemleri belgelendirme hizmetleri ile ilgili olup olmadigini teyit etmektedir.

4.19. Sikayet, belgelendirilmis bir misteriyle ilgiliyse sikayetin sorgulanmasinda belgelendiriimis ydnetim
sisteminin etkinligi dikkate alinmaktadir.

4.20. Sikayet, MLK tarafindan so0zii edilen belgelendirilmis kurulusa uygun bir sire zarfinda
yonlendirilmektedir. Konunun takibi Belgelendirme Mudiir( tarafindan yapiimaktadir.

4.21. Misterinin zarara ugramis olmasi ve sikayetinde hakli bulunmasi durumunda MLK in mesleki
sorumluluk sigortasi devreye girmektedir.
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4.22, MLK; sikayet konusu ve bunun ¢dziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda
verilecedi konusunu, kurulus ve sikayet sahibi ile birlikte belirlemektedir.

4.23. itiraz ve sikayetlere ait basvuru formu, MLK web sitesinde kamuoyuna acik, giincel olarak
bulundurulmaktadir.
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