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CERES Sikayet ve itiraz Siireci — Kisa Bilgi

1. Tanim:

itiraz: Bir misteri veya basvuru sahibi CERES tarafindan alinmis bir sertifikasyon kararini  kabul
etmediginde bu karara karsi itirazda bulunabilir.

Sikayet: CERES’in faaliyetleri, personeli veya CERES tarafindan sertifikalandiriimis kuruluglar ile
ilgili olarak musteriler, bagvuru sahipleri veya Ugtincu taraflar tarafindan iletilen memnuniyetsizlik
bildirimidir.

2. Prosedir:

Web sitemizde resmi bir sikayet icin kullanilabilecek bir sikayet formu yayinhyoruz. Sikayet ve
itiraz basvurulari web sitesinde yer alan sikayet formu, e-posta veya yazili basvuru yoluyla

CERES’e iletilebilir. S6zlu olarak iletilen bagvurular da kabul edilmekte olup kayit altina alinarak
degerlendirilir.

Bununla birlikte, CERES diger formlarda sunulan, érnedin basit e-postalar veya szl olarak
yapilan diger sikayetleri de kabul eder.

Sikayet ve itiraz bagvurular asagidaki e-posta adreslerine iletilebilir:
@’ quality@ceres-cert.com.tr
@' ceres@ceres-cert.com.tr

Asagidaki karar semasi, sikayet yonetimi icin CERES i¢ prosedirini agiklar:

\ Sikayet, CERES'in sorumluluk alan ile ilgili mi?

Evet Net degil Hayir - sikayetciyi bilgilendir ve davay: kapat

& Daha fazla kanit igin sikayetgiye sor

A4

1 Sikayet absiird veya Gnemsiz bir durum ya da yanlis anlagilma mi?

Hayir Net degil Evet . Sikayetciyi bilgilendir ve davay: kapat

»  Daha fazla kanit i¢in sikayetgiye sor
v

Davay arastir

\‘y & Sorusturma CERES'in musgterilerinin

‘ uygunsuzluklarini gosteriyor mu?
Sorusturma CERES tarafindan yapilan

hatalan gosteriyor mu?
|

Evet Hayir
Evet Hayir
v
A
2 4 ' - v Miisteriye(lere)
Bireysel Sistematik lleri bir dahili Uygunsuzluk yonelik herhangi
hata hata aksiyon proseddriini bir aksiyon
gerekli degil baslatmak alinmasina gerek
yok

Uygun eylem Sistemin
(Uyari/egitim/ dizeltilmesini

i & A >
denetim/ baslatmak -
askiya Sikayetci ve diger ilgili taraflari,
alma/...) » | sonugve alinan aksiyon hakkinda

bilgilendirmek
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BCl i¢in asagidaki slreler uygulanir:

e itirazin/sikayetin alindigina iliskin yazil teyit 3 giin icinde ve en geg 1 hafta icerisinde génderilir.
e itiraz/sikayet en geg 30 giin icinde sonuglandiriimalidir.
o Daha fazla zamana ihtiya¢ duyulmasi halinde CERES, itiraz sahibine yazili bir agiklama ve
revize edilmis zaman plani sunar.
e itiraz sonucunda sertifikasyon statiisiinde herhangi bir degisiklik olmasi halinde, bu degisiklik BCl'ye
ve itiraz sahibine karar tarihinden itibaren 5 is gtini icinde yazil olarak bildirilir.

Sikayet, bir CERES c¢alisaninin performansiyla ilgili ise, sonuca iligkin karar asla sikayetin yapildigi
kisiyle, yani ayni kisi tarafindan yapilamaz.

itirazlar, ilk sertifikasyon karar siirecinde yer almamis yetkin kigiler tarafindan incelenir ve ilgili karar,
mevcut kanitlar ve degerlendirmeler dikkate alinarak verilir. ltirazlarin incelenmesine iligkin
Ucretlendirme ve 6deme kosullari CERES faturalama kurallarinda belirtilmigtir.



