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1. AMAÇ

Bu prosedürün amacı, belgelendirilmiş kuruluşların şikayetleri ve anlaşmazlıklarıyla birlikte, UNIVERSAL’ın belgelendirme hakkındaki şikayet ve itiraz yöntemlerinin ele alış biçimini saptamaktır.
2. TANIMLAR
İtiraz: UNIVERSAL’ın kararlarına bakılmazksızın, anlaşmazlık ve şikayet durumunda oluşan anlaşmazlık hali.
Şikayet: Kuruluşların veya ilgili tarafların UNIVERSAL’ın belgelendirme faaliyeteriyle, UNIVERSAL adı altında çalışan personellerle, UNIVERSAL tarafından belgelendirilmiş kuruluşlar ve onların ilgili belgelerinin kapsamları dahilindeki faaliyetleriyle alakalı performansları, prosedürleri ve prensipleri hakkındakı negatif söylemler.
3. İLGİLİ BELGELER
UFR.32
Şikayet Değerlendirme Formu 

4. BAŞVURU
4.1. UNIVERSAL SİSTEM BELGELENDİRME FAALİYETLERİ HAKKINDAKİ ŞİKAYETLER
Raporlar, denetim ekipleri, denetim kapsamlar, vb. hakkındaki şikayetler, yazılı ya dasözlü olarak iletilebilinir. 
Şikayetler, Şikayet Değerlendirme Formuna kaydedilir ve şikayetleri alan personel tarafından Yönetim Temsilcisine iletilir.
UNIVERSAL’a ulaşan şikayetler, iligili bölüm yöneticisi ve Yönetim Temsilcisiyle birlikte yedi (7) iş günü içerisinde değerlendirilir. Şikayet sahibi önce yazı ile biligilendirilir ve şikayet, içeriğine bağlı olarak Şikayet Değerlendirme Komitesine iletilebilir.

Denetim raporları, denetim ekipleri, denetim kapsamları, vb. gibi şikayetler, ilk Şikayet Değerlendirme Toplantısında Şikayet Değerlendirme Komitesi tarafından değerlendirilir.
Gerekli olan düzenleyici ve önleyici faaliyetler toplantıda verilen kararlara veya Yönetim Temsilcisinin değerlendirmesine göre başlatılır.
Şikayetçi, şikayetine müteakiben bir (1) ay içerisinde alının önlemlerin sonuçları hakkında yazı ile bilgilendirilir.
4.2. BELGELENDİRİLMİŞ KURULUŞLAR HAKKINDAKİ ŞİKAYETLER
UNIVERSAL internet adresine veya UNIVERSAL yönetim merkezine gönderilen belgelendirilmiş kuruluşlar hakkındaki yazılı veya sözlü şikayetler, Şikayet Değerlendirme Formuna kaydedilir ve şikayetleri alan personel tarafından Yönetim Temsilcisine iletilir.
Kuruluşların eşitlik sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan şikayetler, iligili kuruluşa Yönetim Temsilcisi tarafından yazılı bir şekilde iletilir ve kuruluştan kendisi ile alakalı şikayetlerin hususunda aldığı veya alacağı önlemler hakkında bilgi vermesi rica olunur.

Gelen bilgi Yönetim Temsilcisi tarafından değerlendirilir. Şikayetin önemine bağlı olarak kuruluşa bir denetim yapılabilir.

Şikayet ile ilgili bilgi müşteriye iletilir.

Tüm düzenleyici ya daönleyici faaliyetler Yönetim Temsilcisi tarafından takip edilir.

4.3. SİSTEM BELGELENDİRME ve BELGELENDİRİLMİŞ KURULUŞLARIN FAALİYETLERİ HAKKINDAKİ ŞİKAYETLER
Kuruluş, UNIVERSAL’ın kararlarına yönelik itirazını Almanya Mahkemelerine iletebilir. 
Bu gibi durumlarda UNIVERSAL verdiği karara yönelik bir itiraz aldığında itiraz sahibi, itirazını üst düzey resmi bir kuruluşa taşıyabileceği hususunda bilgilendirilir.
4.4. İLGİLİ TARAFLARI BİLGİLENDİRME
UNIVERSAL’a bildirilen tüm şikayetler, itirazlar ve anlaşmazlıklar üst düzey bir gizlilikte tutulur ve üçüncü kişilere bildirilmez.
Gerekli görüldüğü takdirde şikayet, UNIVERSAL’ı akredite eden akreditasyon kuruluşuna bildirilir. Eğer bu tarz bir yasal bilgilendirme olursa, ilgili müşteri UNIVERSAL tarafından bilgilendirilir.
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