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1. KAPSAM
Bu prosedürün amacı, FQC'nin sertifikasyon faaliyetleriyle ilgili olarak yapılan itiraz ve şikayetler için uygulanacak yöntemi belirlemektir.

2. TANIMLAR
Şikayet: FQC'nin denetim hizmeti verdiği taraflar için hazırladığı kontrol raporlarıyla ilgili olarak ortaya çıkan olumsuzluklardır veya sertifikasyonunu yaptığı firmanın içeriğiyle ilgili olarak gerçekleştirdiği faaliyetler, adını taşıyan tüm çalışanları, politikaları, denetim faaliyetleri ve FQC’nin sertifikasyon faaliyetleri konusundaki prosedürleri ve performansı ve diğer ilgili taraflar.

İtiraz: FQC'nin herhangi bir kuruluş veya kişiyle (sertifikasyon, askıya alma, iptal vb.) ilgili olarak verdiği kararların yeniden incelenmesi talebidir.
İtiraz ve Şikayetler Komitesi: FQC Genel Müdürü tarafından sertifikasyon faaliyetleri için üç yıl süreyle atanan ve toplamda 1 kişiden oluşan komitedir. Denetim işlemlerinde, itiraz ve şikayetler komite yerine Yönetim Temsilcisi tarafından değerlendirilir ve itiraz ve/veya şikayet konusu olan kararlar yeniden değerlendirilir.
3. İLGİLİ DOKÜMANLAR
FQF.15 Şikayet Değerlendirme Formu FQF.12 Düzeltici Önleyici Faaliyet Formu
FQF.288 Müşteri Geri Bildirim ve Memnuniyet Anketi İşleme formu İtiraz ve Şikayetler Komitesi Toplantı Gündemi ve Kararları ISO/IEC 17021-1:2015
ISO/IEC 17065:2012
TÜRKAK, UAF, IAS, GSTC, Standart ve Rehberler
7/12/2010 tarihli ve 27778 sayılı Resmi Gazete'de yayımlanan İyi Tarım Uygulamaları Yönetmeliği
FSSC 22000 Prosedürleri ve Rehberleri
4. BAŞVURU
FQC, alınan şikayetlerin ve itirazların nasıl işleneceğini açıklayan bu belgeye kamuya açık erişim sunmaktadır web sitesinde www.fqcglobal.org. FQC, alınan şikayetlerin ve itirazların nasıl işleneceğini açıklayan bu belgeye kamuya açık erişim sunmaktadır web sitesinde. Kişiler, şikayetlerin ve itirazların alınmasından sonuçlanmasına kadar olan süreçte görüşlerini bildirmekle yükümlüdürler ve tarafsızlık ilkesine dayanarak hareket etmelidirler ve bu şikayeti veya başvuruyu getiren kişiye karşı herhangi bir ayrımcılık yapmamalıdırlar. Bu süreçte görev alacak kişiler de gizlilik ilkesini korumalıdırlar. Bu kişiler, şikayet ve itiraz konusuyla ilgili olmamalı ve sertifikasyon kararı veren ve denetçi olan kişiler dışında olmalıdırlar.

4.1 Sertifikasyon Faaliyetleri ile İlgili Şikayetler
Bir şikayet alındığında, FQC, şikayetin sorumlu olduğu sertifikasyon faaliyetleriyle ilgili olup olmadığını doğrular. Eğer şikayet sertifikasyon faaliyetleriyle ilgiliyse, şikayetle ilgilenecektir. Eğer şikayet, sertifikalı bir müşteri kuruluşuyla ilgiliyse, şikayetin sorgulanmasında sertifikalı yönetim sisteminin etkinliği dikkate alınır.

Denetim raporları, denetim ekipleri, denetimin içeriği ile ilgili şikayetler, sertifikasyon faaliyetleri yazılı veya sözlü olarak ilgili kuruluşlar tarafından gerçekleştirilebilir. İlgili şikayetler 
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Şikayetleri alan personel tarafından Şikayet Değerlendirme Formuna kaydedilir ve Yönetim Temsilcisine iletilir. Şikayet konusu olan bölüm için düzeltici eylem, Yönetim Temsilcisi tarafından başlatılır.

Yönetim Temsilcisi, Şikayet Değerlendirme Formu ve düzeltici faaliyet formunda şikayete konu olan departmanın yöneticisi ile bir araya gelir ve şikayetle ilgili verileri toplar en fazla (2) iki iş günü içinde. Şikayetle ilgili toplanan tüm veriler, İtiraz ve Şikayet Komitesi üyesine gönderilir. Şikayetçi, yönetim temsilcisi tarafından işlemin hangi aşamada olduğu ve işleme konu olan aşamaların sözlü ve yazılı olarak bildirilir. Konsensüs, komite üyesi ile sağlanır ve komitenin en fazla (2) iki iş günü içinde toplanmasını sağlar, şikayet konusunu detaylı bir şekilde inceler ve hakkında karar verir. Sertifikasyon Kuruluşu Başkanı da İtiraz ve Şikayet Komitesi üyesi ile birlikte konu hakkında bilgilendirilir.
Komite tarafından şikayetin niteliği ile ilgili yapılan değerlendirme sırasında, komite üyesi Departman Sorumlusu, Yönetim Temsilcisi ve/veya Sertifikasyon Kuruluşu Başkanı'ndan bilgi talep edebilir. Komite tarafından alınan kararlar doğrultusunda, Yönetim Temsilcisi düzeltici faaliyet formunun “gerçekleştirilecek faaliyet” kısmını doldurur ve alınan karar ve uygulama aşamaları hakkında müşteriyi bilgilendirir. Faaliyet, şikayet tarihinden itibaren en fazla (1) bir ay içinde sonuçlanır. Şikayetin sonucu, şikayet sahibi tarafa yazılı olarak bildirilir. Düzeltici faaliyet, yönetim temsilcisi tarafından kapatılır.

4.2 Sertifikalı kuruluşlarla ilgili yapılan şikayetler
FQC web sitesi veya FQC şirket merkezi aracılığıyla yazılı veya sözlü olarak yapılan şikayetler, sertifikalı kuruluşlar için Şikayet Değerlendirme Formu ve Düzeltici Faaliyet Formuna, şikayetleri alan personel tarafından kaydedilir ve Yönetim Temsilcisine iletilir. Müşteri, <1>Yönetim temsilcisi tarafından şikayetle ilgili gerçekleştirilecek işlemler hakkında öncelikle bilgilendirilir. Müşterinin bildirimle ilgili talep ettiği bir yöntem varsa, buna uygun olarak bildirim yapılmasına dikkat edilir.

Sertifikalı kuruluşun kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan şikayetler, Yönetim Temsilcisi tarafından ilgili kuruluşa yazılı olarak bildirilir ve kuruluştan, şikayetle ilgili gerçekleştirdiği veya <1>gerçekleştireceği düzenlemeler hakkında bir hafta içinde yazılı bilgi vermesi istenir.

Bilgi akışı ve şikayet konusundaki tüm toplanan veriler, Yönetim Temsilcisi tarafından İtiraz ve Şikayet komitesi üyesine ön bilgi olarak gönderilir. Şikayetçi, işlemin hangi aşamada olduğu ve takip eden aşamalar hakkında sözlü ve yazılı olarak bilgilendirilir. Konsensüs, komite üyesi ile sağlanır ve komitenin en fazla (2) iki iş günü içinde toplanmasını sağlar, şikayet konusunu detaylı bir şekilde inceler ve hakkında karar verir. Sertifikasyon Kuruluşu Başkanı da İtiraz ve Şikayet Komitesi üyesi ile birlikte konu hakkında bilgilendirilir.
Komite tarafından yapılan değerlendirme sırasında, komite üyesi, şikayetin niteliğine göre sertifikalı kuruluştan ek bilgi talep edebilir. Ayrıca, sertifikalı kuruluşun, denetim ekibi üyelerinin sertifikalı kuruluşun denetimini gerçekleştirdiği ve Yönetim Temsilcisi tarafından <1>uygulamada, yasal gereklilik ve akreditasyon kurallarına uygunluk incelemesi adına, sertifikasyon kuruluşunun başından bilgi talep edilebilir.
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Komite, şikayetin önemi temel alınarak organizasyonda denetim gerçekleştirme kararı alabilir veya normal denetim tarihinde yapılan denetimde yapılan şikayetle ilgili kayıtların düzgün bir şekilde tutulup tutulmadığını kontrol edebilir. Tüm verilerin ışığında, komitenin aldığı karar uygulanmaya konulmaktadır. Müşteri, komite kararından sonra tekrar bilgilendirilir.
Gelen bilgiler, sertifikalı kuruluşlardaki işlemlere uygun olarak Yönetim Temsilcisi tarafından komiteye iletilir.

Bildirimler, sertifikalı kuruluşlar için komite tarafından değerlendirilen uygulanan kararların sonuçlarıyla ilgili olarak şikayetçi taraflara yazılı olarak yönetim temsilcisi tarafından kesinlikle yapılır. Şikayetin sonuçlandığı durumda başlatılan tüm düzeltici faaliyetlerin takibi ve düzeltici faaliyetlerin kapatılması işlemleri yönetim temsilcisi tarafından gerçekleştirilir.
4.3 İtirazlar
FQC tarafından alınan kararlarla (sertifikasyon, iptal, askıya alma vb.) ilgili itiraz durumunda, İtiraz Şikayet Değerlendirme Komitesi çözüm yeri olarak çalıştırılır. Yönetim sistemlerinden kaynaklanan şikayetler için, itiraz eden kişinin talebi itiraz ve şikayet komitesine aktarılır ve komite toplantıya davet edilir. İtirazlar Şikayet Değerlendirme Komitesinin bir toplantısında tartışılan konular. Yazılı karar sonucunda sonuçlar, yönetim temsilcisi tarafından müşteriye iletilir.

FQC itirazı aldıktan sonra, itirazın geçerli olması için gerekli tüm bilgileri toplar ve doğrular.
Komite, gerekli gördüğü durumlarda karar verme sürecinde Yönetim Temsilcisi ve/veya Genel Müdürün bilgisinden yararlanabilir. Ayrıca, gerekli görüldüğünde baş denetçi/denetçiden teknik destek alabilir gerekli görüldüğünde. Müşterinin komitenin sonuçlarını kabul etmediği durumlarda <1>Yönetim Sistemleri için ilgili mahkemelere hukuki çözümler için başvurulur. İtiraz alındıktan sonra, FQC geçerli olması için gerekli tüm bilgileri toplar ve doğrular.

4.4 İlgili Tarafların Bildirimi

FQC tarafından alınan tüm itirazlar ve şikayetler son derece gizli olduğundan, üçüncü taraflara itirazlar/şikayetler ve sonuçları konusunda hiçbir durumda bildirim yapılmaz. Gerekli görüldüğünde, yalnızca FQC'yi akredite eden kuruluşlar tarafından gözlemlenmesine izin verilir. Yasal otoritelere bilgi verme söz konusu olduğunda, ilgili müşteri kesinlikle yönetim temsilcisi tarafından bilgilendirilir.
Aşağıdaki durumlarda;
· Şikayet ve itiraz komitesinin kararı, şikayetçi tarafından kabul edilmez veya şikayetçi karardan memnun değildir,
· Şikayet ve İtiraz Komitesinin şikayet çözüm süresi aşıldığında, şikayetçi ilgili akreditasyon kurumuna sistem sertifikası için başvurabilir.

4.5 Müşteri Geri Bildirimi

Yönetim Temsilcisi, müşteri geri bildirimini kayıt, değerlendirme ve yukarıda tanımlanan süreçlerden kaynaklanan her türlü şikayet ve itiraz için FQF.288 Müşteri Geri Bildirimi ve Memnuniyet Anketi İşleme formu aracılığıyla alınan eylemlerin izlenmesini gerektiren özel bir girdi olarak değerlendirir. FQF.288 Müşteri Geri Bildirimi ve Memnuniyet Anketi İşleme formu aracılığıyla kaydedilen girdiler, Yönetim Gözden Geçirme Toplantıları sırasında yıllık olarak değerlendirilecektir.



QF.288 Müşteri Geri Bildirimi ve Memnuniyet Anketi İşleme formunda kaydedilen veri yönetiminin etkinliği, Yönetim Temsilcisi tarafından altı ayda bir (Yönetim Gözden Geçirme Toplantısı sırasında değerlendirme sürecinden ayrı olarak) gözden geçirilecek ve değerlendirme sonucu, alınan itirazlar ve şikayetlerle ilgili tekrar eden sorunları, iyileştirme eğilimlerini veya ortaya çıkan riskleri belirlemek amacıyla Genel Müdür ile paylaşılacak ve bu, Yönetim Gözden Geçirme Toplantıları için bir girdi oluşturacaktır.
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1.   KAPSAM   Bu prosedürün amacı, FQC'nin sertifikasyon faaliyetleriyle ilgili olarak yapılan itiraz ve şikayetler için  uygulanacak yöntemi belirlemektir.     2.   TANIMLAR   Şikayet:  FQC'nin denetim hizmeti verdiği taraflar için hazırladığı kontrol raporlarıyla ilgili olarak ortaya  çıkan olumsuzluklardır veya sertifikasyonunu yaptığı firmanın içeriğiyle ilgili olarak gerçekleştirdiği  faaliyetler, adını taşıyan tüm çalışanları, politika ları,  denetim faaliyetleri ve FQC’nin sertifikasyon faaliyetleri  konusundaki prosedürleri ve performansı  ve diğer ilgili taraflar.     İtiraz : FQC'nin herhangi bir kuruluş veya kişiyle (sertifikasyon, askıya alma, iptal vb.) ilgili olarak verdiği  kararların y eniden incelenmesi talebidir.   İtiraz ve Şikayetler Komitesi:  FQC Genel Müdürü tarafından sertifikasyon faaliyetleri için üç yıl süreyle atanan  ve toplamda 1 kişiden oluşan komitedir. Denetim işlemlerinde, itiraz ve şikayetler komite yerine Yönetim  Temsilci si tarafından değerlendirilir ve itiraz ve/veya şikayet konusu olan kararlar yeniden değerlendirilir.   3.   İLGİLİ  DOKÜMANLAR   FQF.15 Şikayet Değerlendirme Formu  FQF.12 Düzeltici Önleyici Faaliyet Formu   FQF.288 Müşteri Geri Bildirim ve Memnuniyet Anketi İşleme formu  İtiraz  ve Şikayetler Komitesi Toplantı Gündemi ve Kararları  ISO/IEC 17021 - 1:2015   ISO/IEC  17065:2012   TÜRKAK, UAF, IAS, GSTC, Standart ve  Rehberler   7/12/2010 tarihli ve  27778   sayılı Resmi Gazete 'de yayımlanan İyi Tarım Uygulamaları Yönetmeliği   FSSC 22000 Prosedürleri ve Rehberleri   4.   BAŞVURU   FQC, alınan şikayetlerin ve itirazların nasıl işleneceğini açıklayan bu belgeye kamuya açık erişim sunmaktadır  web sitesinde  www.fqcglobal.org . FQC, alınan şikayetlerin ve itirazların nasıl işleneceğini açıklayan bu  belgeye kamuya açık erişim sunmaktadır web sitesinde. Kişiler, şikayetlerin ve itirazların alınmasından  sonuçlanmasına kadar olan süreçte görüşlerini bildi rmekle yükümlüdürler ve  tarafsızlık ilkesine dayanarak  hareket etmelidirler ve bu şikayeti veya  başvuruyu getiren kişiye karşı herhangi bir ayrımcılık  yapmamalıdırlar. Bu süreçte görev alacak kişiler de  gizlilik ilkesini korumalıdırlar. Bu kişiler, şikayet ve itiraz  konusuyla ilgili olmamalı ve sertifikasyon kararı veren ve denetçi olan kişiler dışında olmalıdırlar.     4.1   Sertifikasyon Faaliyetleri ile İlgili Şikayetler   Bir şikayet alındığında, FQC, şikayetin  sorumlu olduğu sertifikasyon faaliyetleriyle ilgili olup olmadığını  doğrular. Eğer şikayet sertifikasyon faaliyetleriyle ilgiliyse, şikayetle ilgilenecektir. Eğer  şikayet, sertifikalı  bir müşteri kuruluşuyla ilgiliyse, şikayetin sorgulanmasında sertifikalı   yönetim sisteminin etkinliği dikkate alınır.     Denetim raporları, denetim ekipleri, denetimin içeriği ile ilgili şikayetler, sertifikasyon  faaliyetleri yazılı veya  sözlü olarak ilgili kuruluşlar tarafından gerçekleştirilebilir. İlgili şikayetler   

