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1. AMAC
Bu rehberin amaci; TURK LOYDU yénetim sistemleri belgelendirme faaliyetleri kapsanminda
herhangi bir konuda sikayet ve itirazlarin nasil yapilacagina dair yontemin agiklanmasidir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

SIKAYET: Ozel veya tiizel kisiler tarafindan yonetim sistemleri belgelendirmesi kapsaminda
verilen hizmetlerle ilgili — akreditasyon kurulusu ile ilgili olanlar dahil — TL nin prosediirleri,
politikasi, hizmet performansi, daimi ya da gecici personeli, diizenledigi belgeler kapsaminda
gerceklestirdigi faaliyetler veya TLBB’ nin faaliyetleri kapsaminda herhangi bir konuya
iliskin yapilan yazili olumsuz bagvurulardir.

ITIRAZ: Belgelendirme kapsaminda herhangi bir konuda 6zel veya tiizel kisilerin, TL nin
kendilerini ilgilendiren konularda aldig1 karara karsi yapilan yazili bagvurudur. Itiraz icin
aranilacak tek kosul, TL nin aldig1 kararin itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasidir.

ITIRAZ KOMITESI: Yénetim sistemleri belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak TURK
LOYDU’nun aldig1 kararlara yonelik olarak yapilacak itirazlarin incelenerek karara
baglanmasi1 amaci ile s6z konusu faaliyette gérev almayan, karar alinacak konu hakkinda
yeterli bilgi ve deneyim sahibi TURK LOYDU iginden ve disindan gesitli sektdr temsilcisi
uzman kisilerden olusturulan Genel Miidiire bagli gruptur.

TL : Tiirk Loydu

TLBB : Tiirk Loydu Belgelendirme Birimi
Yonetim Sistemi: Kalite, Cevre, Is Saghigi ve Giivenligi ve Gida Giivenligi Y&netim
Sistemlerinden biri

3. SIKAYET BASVURULARI

Sikayet basvurular;; TURK LOYDU yonetim sistemleri belgelendirme faaliyetleri

kapsaminda, belgelendirme bagvurularinin degerlendirilmesi, belgelendirme, takip, periyodik,

kapsam genisletme vb. denetimlerinin yapilmasi, belgelendirme kararinin alinmasi i¢in gegen

siire veya benzer konularla ilgili olarak;

- Denetim ekibi veya denetgilerin tutum ve davranislari,

- Denetim programina uyum,

-  TURK LOYDU belgelendirme faaliyetinde gérev alan personelin performansi,

- Belgelendirilmis kurulus hakkinda hizmet veya iirtin kullanicis1 olan iiglincii taraflarin
sikayeti,

- Akreditasyon kurulusunun belgeli firmalarin logo ve akreditasyon isareti yanlis kullanimi
konusundaki basvurusu vb.

- TURK LOYDU tarafindan gergeklestirilen faaliyetin hizmet bedelinin bagvuran kurulusca
kabul edilmemesi,

- vb. nedenlerle yapilabilir.
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Hizmet veya iiriin kullanicis1 ya da ti¢lincti taraflarca; belgelendirilen kuruluslar hakkinda
yapilacak sikayetlerin oncelikle belgelendirilen kuruluslara dogrudan yapilmasi ve sikayet
sonucunun tatmin edici olmamasi durumunda TURK LOYDU’na sikayet basvurusu
yapilmasi gerekmektedir.

Sikayete esas konuda basvuran tarafin gecerli belgeye sahip olmasi ve bu belgelerin
belgelendirme kurulusu tarafindan diizenlenen belge kapsaminda yiiriitiilen faaliyetler i¢inde
yer almasi gerekmektedir. Gegerliligi dogrulanamayan sikayetlerin isleme alinmasi ve
degerlendirilmesi miimkiin degildir.

Sikayet konusu belgelendirilen kurulus olmasi durumunda TURK LOYDU; belgelendirilen
kurulustan sikayet konusu ile ilgili kendi sikayet degerlendirme prosediiriinii uygulamasini ve
gerekli diizeltici Onleyici faaliyeti gerceklestirerek TURK LOYDU’ na yanit vermesini
isteyecektir.

Sikayet islemi; Sikayet Bildirim Formu’na konu ile ilgili belge ve dokiimanlar eklenip, kayit
edilerek baglatilir.

Sikayet bagvurusu kayit isleminden sonra Genel Miidiir’e iletilir. Genel Miidiir tarafindan
sikayete esas konunun ¢oziime kavusturulmasi amaci ile gerekli gorevlendirme yapilarak,
sikayet bagvuru tarihinden itibaren 30 giin icerisinde gizlilik esaslarina uygun olarak yazili
olarak bagvuru sahibine yanit verilir.

Sikayetin kayda alindigi tarihten itibaren bes is gilinli icerisinde bagvuru sahibine
gergeklestirilecek faaliyete iliskin ilk yanit verilir.

Sikayete esas konunun c¢oziimlenmesi amaci ile diizeltici/Onleyici faaliyet baslatilir.
Gerekmesi durumunda ilgili boliim/siirecte olagan dis1 i¢ denetim gergeklestirilebilir. Sikayet
TURK LOYDU’ ndan belgeli bir firmaya ait ise, sikayet firmaya yonlendirilir ve gerektiginde
ilgili firmada olagan dis1 denetim gerceklestirilebilir.

Bagvurunun arastirilmasi ve cevaplama islemi bagvuru tarihinden itibaren otuz giin igerisinde
tamamlanir. Sayet gerceklestirilecek diizeltici faaliyet daha uzun bir zaman gerektiriyorsa ve
bu durum Onceden biliniyorsa firmaya gonderilen ilk yanitta veya daha sonra gonderilecek
yazi ile bildirilir. Bu siire zarfinda basvuru sahibi yapilan islemler hakkinda bilgi sahibi olmak
iizere TURK LOYDU’ nu arayabilir.

4. ITIRAZ BASVURULARI

Tiirk Loydu tarafindan alinan karara itiraz, karar bildirim tarihinden itibaren otuz giin igerisinde
yazili olarak yapilmalidir.Yonetim sistemleri belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak TURK
LOYDU’nun aldig1 karara kars1 ulasan itirazlar asagidaki konularda olabilir.

- Basvuru yapilan kapsamin tamami ya da bir kismina olumlu yanit verilememesi (bagvuru ya
da degerlendirme siireci sonunda)
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- Belgenin askiya alinmasi,

- Belgenin iptali,

- Belge diizenlenmemesi,

- Kapsam vb.

Bagvuru esnasinda en az agagidaki bilgilerin saglanmasi gereklidir:

- itiraz konusu kararin igerik, tarih ve varsa numarasi,

basvuruyu yapan 6zel ya da tiizel kisinin adi,

itiraz kapsaminda yer alan faaliyette gérev alan TURK LOYDU personeli adlari,
kararin kabul edilmeme nedenleri,

gerektiginde detay bilgi alinabilecek kisi/kisilerin iletisim bilgileri

Itiraz basvurusu; Itiraz Komitesi tarafindan degerlendirilir. Itiraz Komitesi tarafindan
olusturulan goriis, Genel Miidiir tarafindan degerlendirilir. Genel Miidiir; Itiraz Komitesi
goriisiine gore gerekmesi durumunda, Hukuk Miisavirinin goriisiinii alir.

Goriigler dogrultusunda alinan karar Genel Miidiir tarafindan en kisa silirede basvuru sahibine
gizlilik sartlar1 yerine getirilerek yazili olarak bildirilir.itiraz bagvurusunun isleme alindig1 ve
degerlendirmenin tamamlanarak en ge¢ otuz giin igerisinde siirecin sonuglandirilacagina dair
basvuru sahibine bes is giinii igerisinde bilgi yazis1 yazilir. Itirazin sonuglandirma siirecinin
uzamasi durumunda basvuru sahibine tekrar yazilarak gelismeler hakkinda bilgi verilir.

5. GIZLILIK

Sikayet ve itirazlarin degerlendirmesi kapsaminda gerceklestirilen faaliyetlerle ilgili bilgiler
gizli olup, gerektiginde TURK LOYDU’ nu akredite eden kuruluslar harig, hi¢ bir kosulda
iiclincli taraflara bildirilmez. Yasalar geregi {gciincii taraflara bilgi verilmesi zorunlu
oldugunda bagvuru sahibi bu durumdan haberdar edilir.

TURKLOYDU, sikayet sahibi ve belgeli firma sikayetin konusu ve ¢dziimiiniin kamuoyuna
acik hale getirilip getirilmeyecegine ve getirilecekse bunun hangi mertebede olacagina birlikte
karar verir.




