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1.AMAC

GATS Uluslararasi Belgelendirme Mihendislik ve Denetim Limited Sirketi, muayene faaliyetlerini sundugu
kuruluglarin hizmet calismalariyla ilgili herhangi bir konudaki itiraz ve sikayetle ilgili islemlerinin esaslarini
belirlemektir.

2.KAPSAM
GATS'in faaliyetleri ile ilgili sikayet ve itiraz gelmesi ile bunlarin ¢6zimlenmesine kadar gegen sureci kapsar.

3. SORUMLULUKLAR
Bu prosedirin uygulanmasindan,Genel Mudir ,Sikayet ve itiraz Komitesi ,Kalite Yonetim Temsilcisi
sorumludur.

4. TANIMLAR

Sikayet: Kurulusun veya diger ilgili taraflarin GAST’in muayene faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri,
politikalari, kendi adina hizmet veren tum c¢alisanlari, hizmet verdidi firma ile ilgili belge kapsaminda yaptigi
faaliyetler veya GAST’In etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iligkin s6zli veya yazili olarak bildirdikleri
olumsuzluklardir.

itiraz: Kuruluslarin veya ilgili taraflarin GASTIn kendilerini ilgilendiren konularda aldigi kararlara karsi
yaptiklari bagvurulardir. itiraz icin aranilacak tek kosul, GAST’in aldidi kararin, itiraz eden tarafin isteklerine
karsit olmasi, kararlara karsi uzlasmanin saglanamama halidir.

YGG: Yonetimin Gézden Gegirme Toplantisi

5. UYGULAMA

5.1 Sikayetler ve itirazlar

GATS muayene hizmetleri ile ilgili olarak; muayene raporlari, muayeneyi gerceklestiren ekipler, muayenenin
icerigi vb. hususlarda ilgili kurulug tarafindan yapilan yazili veya so6zli tim gikayetler kayit altina
alinir FR.101.01 SIKAYET - ITIRAZ FORMU ya da sbz ile gelen sikayetler, sikayet ve itiraz Komitesi
tarafindan degerlendirilip Kalite Yonetim Temsilcisine iletir. Kalite Yoénetim Temsilcisi tarafindan sikayet
dogru anlasilip anlasiimadigi ve dogrulanmasi amaci ile 2 is gunu icinde sikayet sahibi ve ilgili taraflara
ulasilarak dogrulamasi ve bilgilendirmesi yapilir.

GATS’e ulasan sikayetler, Sikayet ve itiraz komitesi tarafindan (5) bes is gunu icerisinde duzeltici 6nleyici
faaliyet kapsaminda degerlendirilir ve Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, sikayet sahibi tarafa, yazili veya
s6zlu olarak 6n bilgi verilir. Sikayetin mahiyetine gore ilgili yoneticilere gonderilir.

Muayene hizmeti talebinde bulunan veya daha 6nce muayene hizmeti gergeklesmis olan bir kurulus,
GAST’in herhangi bir kararina karsi itirazda bulunabilir. Misteri bu itirazi s6z konusu karar bildiriminin eline
gecmesini 5 gun igerisinde yapabilir.

Kuruluslardan gelen itirazlar FR.101.01 SIKAYET - ITIRAZ FORMU ile kayit altina alinir. Ayrica; kuruluslar
kalite@gats.com.tr ye e-posta gonderebilir

GATS . itirazlan ele alma siirecinin her agsamasinda alinan biitiin kararlardan sorumludur. itirazlarin ele
alinmasiyla Sikayet ve itiraz Komitesi tarafindan degerlendirilir. Komite Uyeleri, gerek gérir ise s6z konusu
misteri temsilcilerini ve muayene ekiplerini toplantiya ¢agirabilir. Komite Gyeleri alinan karari gerekgesiyle
birlikte itirazi izleyen 5 gun igerisinde yazi ile kurulusa bildirir.
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itirazlarin sunulmasi, incelenmesi ve karar verilmesinde, itiraz eden kisi ve/veya kuruma karsi esitlik ve
tarafsizlik ilkesince faaliyetler yurdtalir.

itirazin ele alinmasi sirasindaki sorusturma ve Karar itiraz edene karsi gliven esasl, esitlik ve tarafsizlik
ilkesi ile ayrimci bir faaliyet géstermeksizin sonuglandirmak amaci ile agagidakiler dikkate alinir. itiraz sireci;
e itirazi almak, gecerli kilmak, arastirmak ve buna karsilik hangi faaliyetin yiritiilecegine karar
vermek, onceki benzer itirazlarin sonuglarini dikkate almak,
e itirazi FR.101.02 SIKAYET ITRAZ TAKIP FORMU ile izlemek ve takip etmek,
e Uygun duzeltme ve dizeltici faaliyeti yerine getirmek,
e itirazlar ¢goziimlemek igin yapilan faaliyetler dahil olmak Uizere itirazlarin takip edilmesi ve kayit altina
alinmasi seklindedir.

Sikayetler ve itirazlar, YGG toplantisinda irdelenmektedir.

5.2 ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi:

Sikayet ve litirazlarla ilgili olarak ilgili Sikayet ve itiraz Komitesi tarafindan alinan kararin gerekgesi ile izleyen
5 glin igerisinde resmi yazi ile tim taraflara bildirilir.

GATS’e ulasan tim sikayet ve itirazlar son derece gizli tutulup, gizlilik ¢cergevesinde Ugincu taraflara bilgi
verilmez. Yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili kurulus mutlaka haberdar edilir.

GATS'in aldigi kararlara itiraz; S6zlesme imzalanip yirirlige girmesinden sonra taraflarin vaat ettikleri
yukamlUlukleri yerine getirmemesi durumunda, itiraz sahibine, bir Ust makama itiraz igin muracaatta
bulunabilecekleri bildirilir. itirazlarin ¢6zim yeri T.C Ankara mahkemeleridir.

6. ILGILi KAYITLAR
FR.101.01 SIKAYET - ITIRAZ FORMU
FR.101.02 SIKAYET ITRAZ TAKIiP FORMU

HAZIRLAYAN KOMITELER
PINAR KAHRAMAN EKICI OSMAN YILDIRIM
KALITE YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
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