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AMAC VE KAPSAM

Bu dokimanin amaci, Kartepe Sertifikasyon Hizmetleri Ltd. Sti. yapmakta
oldugu belgelendirme faaliyetlerine iliskin  olarak  mdsterilerinden,
kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen sikayet veya itirazlarin
degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

Firmanin Uriin veya Hizmet faaliyetlerinin tamamini ve Kalite Yénetim
Sistemini kapsar.

UYGULAMA ALANI

- Firmanin Urlin veya Hizmet faaliyetleri icin uygulanmalidir.

TANIMLAR

- Sikayet: Firmalarin/kisilerin, belgelendirme ve denetim faaliyetleri ile
ilgili olarak performansi, prosedir ve politikalari, ic ve dis tetkikgileri,
belgeli firmalarn hakkinda uygunsuz durumlarin ortaya c¢ikmasi
durumunda KARTEPE SERTIFIKASYON HIiZMETLERI LTD. STI’ ye yapilan
basvurular

— Itiraz: Sikdyet ve Degerlendirme Komitesinin almis oldudu kararlarda
anlasamama durumu.

- Sikayet ve Itirazlarin Degerlendirmesi: Sikayet ve Itiraz
dederlendirmesi, Tarafsizligi Sadglama Komitesi icerisinden secilen
bagimsiz Uyelerden olusan ekiptir. Sikayet ve itiraz, Tarafsizligi Saglama
Komitesi Uyeleri arasindan itiraza konu olmayan sektoér temsilcileri ve
Uyelerden bir se¢cim yapilarak olusturulur.

SORUMLULUKLAR

Bu prosedirin uygulanmasindan Yonetim Temsilcisi ile birlikte, Muisteri
Iliskileri Sorumlusu, Belgelendirme Mudiri ve secilen diger birim sorumlulari
ile Genel Mudur sorumludur.
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UYGULAMA

Kurulusumuz tarafindan ylratilmekte olan denetim faaliyetleri ve
Belgelendirme Komitesi tarafindan alinan kararlarla ilgili olarak olabilecek her
turld itiraz ve sikayet Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir.

Belgelendirilmek igin bagvuran firma ile ilgili olarak, firmanin denetim planina,
tarihine, atanan tetkikcilere v.b durumlarda anlasamama durumunda firmanin
talebi g6z o6nltne alinarak Belgelendirme Muidlrd tarafindan yeniden islem
yapilarak anlasamama durumu c¢6zime kavusturulur. Firmanin atanan
denetcilerde degisiklik istemesi durumunda, bu talebi yazili ve gerekgeleri ile
yazmasi beklenir. Gerekgeler ile ilgili dederlendirme yapilarak, degisiklik

yapihr.

Hizmetin yurtttlmesi ile ilgili olarak firmalardan veya ilgili taraflardan gelen
sikdyetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan Musteri Sikayetleri Izleme Formu ile
kayit altina alinir, en geg 1 hafta igerisinde dederlendirilerek gerekiyorsa
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet baslatilir. Bu faaliyet sonuclar sikdyet sahibine
sikayetin ¢b6zim metoduna gbre en ge¢ 2 hafta icinde yazili olarak bildirilir.
Faaliyet 2 hafta icinde sonuglanamadi ise, durum ve faaliyetin sonuglanma
suresi hakkinda bilgilendirme miusteriye yazili olarak yapilir. Faaliyete ait
sonuclar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikayet konusu, Genel
Midir tarafindan Sikayet ve Itiraz Degderlendirme Komitesi glindemine alnir.
Sikayet ve Itiraz Dederlendirme Komitesi yénetim temsilcisi tarafindan itirazin
durumuna goére konusuna gbére uzman en az 3 kisiden olusacak sekilde
secilecektir. Komite (yelerine olayin ¢6zimlenmesinden o6nce Gizlilik
Sozlesmesi imzalatilir.

Komiteye secilecek kisiler, sikayet ve itiraz konusu goéz o6nlnde tutularak,
tarafsizlik ilkeleri g6z o©ninde bulundurularak secilir. Sikdyet ve Itiraz
Dederlendirme komitesi, itirazin tlrine gore belirlenmektedir. Tarafsizlig
Saglama Komitesi, onlarnn tarafsizhidini inceleyerek, dederlendirilecektir.
Sikdyet ve Itiraz Degerlendirme komitesi, kararlarinda tam bagimsizlida
sahiptir. Herhangi bir yetkili tarafindan etki altinda birakilamazlar.

Komitenin aldigi karar, ilgili tarafa toplanti tarihinden sonra en geg¢ 15 glin
icinde génderilir. Dizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediriniin isletiimesi
neticesinde sonuglanan sikayetlere ait kayitlar Yonetim Temsilcisinde
muhafaza edilir ve Misteri Sikayetleri Izleme Formunun bir niishasi ydnetimin
gbzden gecgirme toplantisi o6ncesi Genel Muidir’ e gonderilir. Sikayet
neticesinde tuim kurulusumuzun faaliyetlerini iceren ortak bir uygulama
gerekiyorsa, Yonetim Temsilcisi tarafindan gereken faaliyet baslatilir.
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Kurulusumuza ulasan, belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki
uygunsuzluklardan kaynaklanan mdusteri sikayetleri, kurulusa yazih olarak
bildirilir ve kurulustan hakkinda vyapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacadi
dizenlemeler konusunda en geg 2 hafta iginde bilgi talep edilir. Gelen bilgiler
Genel Midir tarafindan dederlendirilir, sikayetin 6nemi esas alinarak kurulusta
tetkik gerceklestirilebilir veya normal tetkik tarihinde kurulusun tetkik edilmesi
esnasinda mdisteri sikayetlerine iliskin kayitlarin dizenli olarak tutulup
tutulmadigi kontrol edilir.

Denetim faaliyetleri neticesinde alinan Belgelendirme Komitesi kararlarina
yapilan itirazlar ise, kurulusumuza ulastidinda, itiraz konusu, Genel Mudir
tarafindan Sikayet ve Itiraz Dederlendirme komitesi giindemine havale edilir.

Konunun gorisllecegi tarih ve sikayet ve itiraz komitesi Uyelerinin isim ve
6zgegmigleri ilgili tarafa teyit icin bildirilir ve talep etmeleri halinde toplantiya
katilabilecekleri belirtilir. Sikdyet ve Itiraz komitesi liyelerinden birine, hakli
gerekge bildirmek kaydi ile sikayet sahibinin itirazi olmasi durumunda, Sikayet
ve Itiraz komitesi yedek (yelerinden birisi komiteye dahil edilir. Komite
Gyelerinin 6zgecmisleri igin tekrar teyit alinir. Komite konuyu dederlendirir, bu
esnada gerektiginde uzman goritsline basvurabilir, goériis verecek uzmanlarin
en az 3 yillik Bas Tetkikgi tecribesine sahip olmasi ve ilgili sektérde en az 3
tetkik gerceklestirmis olmasi gerekir. Komite, itirazin kurulusumuza ulagsmasini
takip eden 15 gln igerisinde kesin kararini verir.

Sikdyet ve Itiraz komitesi karari; Kurulusumuz tarafindan itirazi yapan
kurulusa/kisiye ve Yonetim Temsilcisine yazili olarak bildirilir ve dosyalanir.

Ilgili birim ve Yénetim Temsilcisi gelen bilgileri istatistiksel olarak dederlendirir
ve bu dederlendirmeleri Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda glindeme
getirir.

Sikayet ve Itiraz komitesinin almis oldugu kararlar ¢ézim niteliginde olup
tartisiimazdir. Bu komitenin karari, itiraz sahibi tarafindan yeterli bulunmadigi
takdirde, konunun T.C. Mahkemelerine intikal ettirilmesi hususu ilgili tarafa
bildirilir.

Sikayeti yapan ve sikayet konusu gizli tutulmalidir. Her iki tarafin
karsilastirlmamasina 6zen gosterilmelidir. Dederlendirme siresi, sikayetin
tirine goére her iki tarafa beyan edilmelidir. Bu strenin 15 ginid gegmemesine
6zen gosterilmelidir.

Sikdyete konu olan ve sikayet sahibine konu ile ilgili sonuc¢ yazili olarak
bildirilmelidir. Tum kayitlar saklanmalidir.
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Sikayetin alinmasi lUzerine, Kurulusumuza sikayetin kendisinin sorumlu oldugu
belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit etmelidir.

Sikayet, belgelendirilmis bir musteriyle ilgiliyse sikayetin sorgulanmasinda
belgelendirilmis yonetim sisteminin etkinligi dikkate alinmalidir.

Sikayet, kurulusumuz tarafindan sézi edilen belgelendirilmis musteriye uygun
bir sltre zarfinda yodnlendirilmelidir. Konunun takibi Yonetim Temsilcisi
tarafindan yapilmalidir.

DOKUMANTASYON

Bu dokimantasyon ile ilgili kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan saklanir.

ILGILI DOKUMANTASYON VE FORMLAR

- S04 Misteri Sikayet, itiraz ve Onerilerini Dederlendirme Siireci
- P5 Yonetimin G6zden Gegirme Prosedirl

- P3 Duizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

-T3 Sikayet ve Itiraz Komitesi Nitelendirme Talimati

- F77 Belgelendirme Komitesi islem Formu

- F78 Komite Uyeleri Gizlilik Taahhiitnamesi

- F36 Misteri Sikayetleri ve Onerileri Dederlendirme Formu

KAYNAKCA
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