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01.10.2002 13 11.12.2017 | Teknik Onay kapsaminda revize edilmigtir.

01.10.2002 14 22.01.2018 | 4.1.3 Maddesi eklenmistir.

01.10.2002 15 03.05.2018 | Madde 4.1 ve 4.1.3’ de ISO 14065 Madde 9 ve 10 kapsaminda eklemeler
yapilmistir.

01.10.2002 16 05.02.2021 | Madde 3
Itiraz ve sikayet konu basliklari eklenmistir.
Madde 4
itiraz / sikayetin KCK’ ya ulagsmasindan sonra, kabul veya red edilmesine dair karar
7 is gunu icerisinde musteriye yazili bilgilendirilir.
itiraz / sikayet kabul veya red ediimesinden sonra 30 is giinii igerisinde
_¢c6zUmlenmesi esastir.
Ifadeleri eklenmistir.

01.10.2002 17 30.05.2022 |[Madde 4’ e

“Kalite Sistem Sorumlusu 6n degerlendirme yapilarak KCK’ ya iletilen
konunun itiraz yada sikayet olduguna karar verir. itiraz/ sikayet Kalite Sistem
Sorumlusu kapsaminda ise ilgili degerlendirme Kalite ve Cevre Direktoéru
tarafindan yapilacaktir.” ifadesi eklenmistir.

Madde 4’ de yer alan

“Itiraz / sikayet kabul veya red edilmesinden sonra 30 is giinii igerisinde
céziimlenmesi esastir.” ifade

“[tiraz /| sikayetin kabul edilmesinden sonra 30 is giinii igerisinde
¢6ziimlenmesi esastir. Kabul edilen itiraz/gikayet ile ilgili olarak siireg ile ilgili
ilerleme raporu miigteriye yazili olarak bu siire zarfinda iletilir.” Degistiriimistir.
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1. AMAC ve KAPSAM

o Kalite ve Cevre Kurulu'nun sundugu hizmetlerde musteriler ya da diger taraflardan
alinan sikayetlerin/itirazlarin/anlasmazliklarin kabull, degerlendiriimesi, sonuglarinin
ilgili taraflara iletiimesi yontemlerinin anlatiimasidir.

e KEK kapsam standardlarinin gerekililiklerini kapsar.

2. SORUMLULUKLAR

e Bu prosedurin uygulanmasindan Kalite Sistem Sorumlusu, Muayene BO&lUm
Sorumlusu, Cevre Bolim Sorumlusu ve Sera Gazi Dogrulama Bolim Sorumlusu
kontrol etmekten Kalite ve Cevre Direktdri sorumludur.

3. TANIMLAR

Anlagsmazlik: KCK’'nun uygulamalarinda (tetkik ekibi, tetkik tarihi, dogrulama ekibi, vb.)
mutabakat olmamasi anlagsmazlik olarak degerlendirilir.

Sikayet: Kuruluslarin veya diger ilgili taraflarin KCK’nun belgelendirme, dogrulama ve
Olctim faaliyetleri ile ilgili performansi, prosedirleri, politikalari ve kendi adina hizmet veren
tim calisanlari, belgelendirdigi firma ile ilgili belge kapsamindaki yaptigi faaliyetler veya
KCK etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iligkin yaptiklar s6zli yada yazili olumsuz
basvurulardir.

e Basvurularin ele alinisi,

e Denetimin/ Dogrulamanin/ Olgimiin/ Analizin yapiimasi,

e Denetim/ Dogrulama sirasinda denetgi/dogrulama ekibinin performansinin, hal
ve davraniginin firma tarafindan uygun bulunmamasi,

e Olcim sirasinda olgim ekibinin performansinin, hal ve davraniginin firma
tarafindan uygun bulunmamasi,

e KCK personelinin hizmet performansinin basvuru sahibi veya musteri
tarafindan yeterli bulunmamasi,

e KCK adina gerceklestirilen denetim/dogrulama sonucunda denetim ekibinin
bulgulari ve dizeltici faaliyet talepleri vb.

e KCK adina gergeklestiriien olgim/analiz sonucunda raporlama surecinin

gecikmesi

itiraz: Kuruluslarin veya diger ilgili taraflarin, KCK’'nun kendilerini ilgilendiren konularda
aldigr kararlara karsi yaptiklari basvurulardir. Itiraz igin aranilacak tek kosul, KCK'nun
aldig1 kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasidir. Itiraza esas teskil edecek
basliklar;

e Dogrulama goérugine
¢ Belgelendirme komitesine tarafindan alinan karara
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4. UYGULAMA

itiraza/sikayete konu olan belgelendirme/dogrulama/élcim/analiz faaliyetinde yer alan
kisi(ler) itirazin/sikayetin ¢dzimlenmesi igcin gbzden gegirme, onaylama ve karar alma
sureclerinde bulunmaz.

Kalite Sistem Sorumlusu on degerlendirme yapilarak KCK’ ya iletilen konunun itiraz yada
sikayet olduguna karar verir. ltiraz/ sikayet Kalite Sistem Sorumlusu kapsaminda ise ilgili
degerlendirme Kalite ve Cevre Direktorl tarafindan yapilacaktir.

itiraz / sikayetin KCK’ ya ulagmasindan sonra, kabul veya red ediimesine dair karar 7 is
gunu icerisinde musteriye yazili bilgilendirilir.

itiraz / sikayetin kabul edilmesinden sonra 30 is giini icerisinde g¢éziimlenmesi esastir.
Kabul edilen itiraz/sikayet ile ilgili olarak surecg ile ilgili ilerleme raporu miusteriye yazih
olarak bu sure zarfinda iletilir.

4.1. Genel Sikayetler
Genel olarak, KYS P7.2 Musteri ile iligkili Prosesler Prosediiri’niin 4.2 maddesinde

aciklandigr gibi sikayetler, ititrazlar ve anlasmazliklar ile ilgili islemler Sikayet
Degerlendirme Komitesi'nde goérusulur.

o Sikayetler, itirazlar ve anlasmazliklar yazili veya sozlu olarak kabul edilir. Bagvuruyu
alan personel tarafindan, Sikayet Degerlendirme Formuna kaydedilir ve Kalite Sistem
Sorumlusuna iletilir.

e KCK'ya ulasan sikayetler, KYS P7.2 Musteri ile iligkili Prosesler Prosediiriine gére en
kisa zamanda Sikayet Degerlendirme Komitesi tarafindan degerlendirilir ve sikayet
sahibine yazili olarak bilgi verilir.

e KCK'ya yazili olarak yapilan ve Kalite ve Cevre Direktorlugu personeli ile tetkikgi
havuzunda yer alan tetkikgileri kapsayan sikayetler, Kalite ve Cevre Direktdri’'ne, Kalite
ve Cevre Direktori’nu kapsayan sikayetler ise Yurtutme Komitesi'ne (YK) gonderilir.

e KCK’'ya ulasan tim sikayet, itiraz ve anlasmazliklar son derece gizli olup, higbir
durumda uglncu taraflara bilgi veriimez.

o Gerek gorulmesi durumunda sikayet, itiraz ve anlagmazliklar yalnizca KCK’y1 akredite
eden kurum tarafindan géralmesine izin verilir.

o Sikayet, itiraz ve anlasmazliklar hakkinda yasal makamlara bilgi verilmesi s6z konusu
oldugunda ilgili musteri mutlaka haberdar edilir.

Uriin ve Sistem Belgelendirme igin Sikayetler

o Tetkik raporlari, tetkik ekipleri, tetkikin iceridi v.b. sikayetlerin degerlendirmesi, Sikayet
Degerlendirme Komitesi tarafindan yapilir. Toplanti sonrasinda alinan kararlar
dogrultusunda veya Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan degerlendirme sonrasinda,
gerekli duzeltici/dnleyici faaliyetler baglatilir.
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Teknik Onay igin Sikayetler

Teknik onay kapsaminda gercgeklestirilen faaliyetler kapsaminda gelen sikayetlerin
degerlendirmesi, Sikayet Degerlendirme Komitesi tarafindan yapilir. Toplanti sonrasinda
alinan kararlar dogrultusunda veya Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan degerlendirme
sonrasinda, gerekli dizeltici/Onleyici faaliyetler baglatilir.

Sera Gazi Dogrulama igin Sikayetler

Alinan bir sikayet Uzerine, sikayetin KCK’'nin sorumlu oldugu dogrulama faaliyetleri ile
ilgili olup olmadigi Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan dogrulanir.

Sikayet sahibine, sikayetin ele alinma sireci, bu slrecgte gorev alan kigiler ve sonuca ait
kayitlar (raporlar) resmi yazi ile bildirilir.

Dogrulama raporlari, dogrulama ekipleri, dogrulamanin icerigi v.b. sikayetlerin
degerlendirmesi KYS P 7.2 Mdusteri ile iliskili Prosesler Prosediiri'nde tariflenmistir.
Toplanti sonrasinda alinan kararlar dogrultusunda veya Kalite Sistem Sorumlusu
tarafindan degerlendirme sonrasinda, gerekli dizeltici/6nleyici faaliyetler baglatilir.

4.1. Belgeli Kuruluglar Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgeli kuruluglarla ilgili olarak, KCK web adresine veya KCK'ya yazili veya so6zli
yapilan sikayetler, sikayetleri alan personel tarafindan, Sikayet Degerlendirme Formuna
kaydedilir ve Kalite sistem Sorumlusu iletilir.

Belgeli kuruluglarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler, ilgili
kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan, hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi veya
yapacag! duzenlemeler hakkinda 1 ay icerisinde yazili bilgi verilmesi istenir.

Gelen bilgiler, Sikayet Degerlendirme Komitesi tarafindan degerlendirilir. Sikayetin
Onemi esas alinarak, kurulusta tetkik gerceklestirilebilir veya normal tetkik tarihinde
kurulusta yapilan tetkikte, yapilan sikayete iligkin kayitlarin duzenli olarak tutulup
tutulmadigi kontrol edilir.

Baslatilan tum duzeltici veya Onleyici faaliyetlerin takibi, Kalite Sistem Sorumlusu
tarafindan yapilir. Kurulugtan gelen bilgiler, yazil olarak sikayeti yapan kurulusa aktarilir
ve bilgi edinilmesi saglanir.

4.1.1. Anlagsmazliklar

Musteri, tetkik tarihi, tetkik ekibi veya ekibin bir Uyesi ile ilgili olarak teyit vermez ve
degisiklik talebinde bulunursa, bu talep zaman agisindan uygunsa, Muayene Bolum
Sorumlusu tarafindan degerlendirilerek, gérevlendirilen bas tetkikgiye ve kurulusa bilgi
verilir ve kurulustan yazili gerekge sunmasi istenir.

Kurulusun tetkik tarihi, tetkik ekibi veya ekibin bir tyesi ile ilgili gonderdigi yazili gerekge,
Muayene Bolim Sorumlusu tarafindan incelenerek, sunulan gerekge hakli bulunursa
tetkik tarihi, tetkik ekibi veya Uyesi degistirilir.

Musteri, dogrulama tarihi ile ilgili olarak teyit vermez ve degisiklik talebinde bulunursa, bu
talep zaman acisindan uygunsa, Sera Gazi Bolim Sorumlusu tarafindan
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degerlendirilerek, gbrevlendirilen bas dogrulayiciya ve kurulusa bilgi verilir ve kurulustan
yazili gerek¢e sunmasi istenir.

Kurulusun dogrulama tarihi, dogrulama ekibi veya ekibin bir Uyesi ile ilgili gonderdigi
yazili gerekge, Sera Gazi Bolim Sorumlusu tarafindan incelenerek, sunulan gerekce
hakli bulunursa tetkik tarihi, tetkik ekibi veya Uyesi degigtirilir.

4.1.2 itirazlar

KCK’nin aldigi kararlara itiraz olmasi durumunda, Belgelendirme itiraz Komitesi toplanir
ve yapilan itiraz degerlendirilir. Komite, Belgelendirme itiraz Komitesi Calisma Talimatina
gore kararini alir, komitenin aldigi kararlar itiraz sahibine yazili olarak bildirilir.
Cozilemeyen itirazlarin en son ¢ézim yeri T.C. Mahkemeleridir.

4.1.3 Sera Gaz Faaliyetleri igin itirazlar

4.1.2. kapsaminda KCK’nin faaliyetleri disinda kalan sera gazi dogrulama faaliyetleri igin
KYS P 7.2 Musteri ile iligkiler Prosesler Proseduru 4.3'te tanimlanmis Sera Gaz lItiraz
Ekibi'nce degerlendirilir, karar alinir ve ekibin karari itiraz sahibine yazili olarak bildirilir.
Codzllemeyen itirazlarin en son ¢6zim yeri T.C. Mahkemeleridir.

itiraz sahibine, itirazin ele alinma siireci, bu siirecte gérev alan kisileri ve sonuca ait
kayitlari (raporlari) resmi yazi ile bildirilir.

itraz Uzerine alinan kararlarin itiraz edene karsi herhangi ayrimci bir eyleme yol
acmamasini igin tim galismalar KCK tarafindan yerine getirelecektir.

4.2. FUK (FPC) Sonuglarina itiraz

FUK sonuglarina itiraz yazih olarak yapilir.

Kalite ve Cevre Direktoru bu itirazi, Sikayet Degerlendirme Komitesi'ne géturar.

Bu komitenin ilk toplantisindan sonra Muayene Boliminden teknik uzman(lar)
gorevlendirilerek konu ile ilgili KYS FO2A Yazisma Formati Formuna uygun bir teknik
rapor hazirlanmasi istenir.

Sikayet Degerlendirme Komitesi bu raporu gérismek Uzere toplanir. Alinan sonug Kalite
ve Cevre Direktoru ile YUritme Komitesi Baskani’'nin onayi ile ilgili taraflara gonderilir.

ELEKTRONIK NUSHA. BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR

[REVIZYON NO | 30.05.2022-17



ISAYFA | 617

I iTiR‘?‘Z VE $iK.AYET [DOKUMANNO | MKY P35
DEGERLENDIRME :
KALITE VE GEVRE KURULU PROSEDU RU |TAR|H | 01102002

COUNCIL FOR QUALITY
AND ENVIRONMENT

4.3. Belgelendirme, Teknik Onay ve Dogrulama Sonuglarina itiraz

Basvurunun konusu KCK ’nun aldidi bir karar ise bu basvuru itiraz olarak ele alinir.
Belgelendirme ve/veya dogrulama sonuglarina itiraz yazili olarak ilgili evraklari da
kapsayacak sekilde KCK’ya basvurulmasi suretiyle yapilir.

Belgelendirmeye ve/veya Dogrulamaya itiraz Basvurusuna istinaden Belgelendirme
Bolum Sorumlusu ve/veya Seragazi dogrulama bolim sorumlusu konu ile ilgili arastirma
yaptirarak KYS F 02A Yazisma Formati Formuna uygun olarak bir teknik rapor hazirlar.
Kalite ve Cevre Direktoéri ile YK Baskani imzasiyla itiraz basvurusu ve ekindeki
evraklarla birlikte teknik rapor Belgelendirme itiraz Komitesine iletilir.

Komite alacagi kararlari ve ekteki dosyayi YK Baskani'na geri iletilir. Sonu¢ Raporu KYS
FO2A yazisma formati formuna uygun olarak hazirlanir. Bu rapor Kalite ve Cevre
Direktoru ile Yurutme Komitesi Bagkani tarafindan imzalanarak itiraz sahibine gonderilir.

4.4. Tedarikgi Laboratuar Hakkindaki itirazlar ve Sikayetler (Sistem 1+,1 igin)

KYS F60 Miuisteri Anket Formu veya vyazili olarak KCK'ya gonderilen tedarikgi
laboratuvar hakkinda yapilan sikayetler Kalite ve Cevre Direktori'ne iletilir ve KYS P 7.2
Musteri ile lligkili Prosesler Prosedirid’ne gore iglemler yapilir.

Telefon ile musteri tarafindan yapilan sikayetler ise, sikayeti alan kisi tarafindan KYS
F16 Mdusteri Sikayetleri Formu doldurulmak suretiyle imzalanir ve Kalite ve Cevre
Direktdri’ne iletilir.

Kalite ve Cevre Direktorl tarafindan Kalite Sistem Sorumlusu’na havale edilen KYS F16
Musteri Sikayetleri Formu Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan isleme tabi tutulur.
Sonuglarin alinmasindan sonra Muayene Bolum Sorumlusu tarafindan KYS FO02A
Yazigsma Formati Formuna uygun olarak rapor hazirlanir. Kalite ve Cevre Direktéri’nin
uygun goérmesi halinde sikayeti yapan musteriden de gorus veya dokiman istenebilir.

Hazirlanan sikayet dosyasi Sikayet Degerlendirme Komitesinde gorusulir. Komitede
alinan sonuclar Kalite ve Cevre Direktéri ve Yuritme Komitesi Baskani tarafindan
imzalanarak KYS FO2A Yazigma Formati Formuna uygun olarak mugteriye gonderilir.

Sikayet Degerlendirme Komitesi sikayeti degerlendirerek tedarikgi laboratuarda tetkik
yapilmasina karar verebilir.

Masteri tarafindan tedarik¢i laboratuar sonuglarina yapilan itirazlar ancak tetkik
numunesine ait raporun musteriye tesliminden en ge¢ 15 gun igerisinde yapilabilir.

Sahit numunesi bulunan Urlnler igcin musterinin istegi lUzerine musteride bulunan sahit
numunenin agcilisi; Muasteri temsilcisi ile KCK temsilcisinin bulundugu bir ortamda
huzurda imzalanan bir tutanak karsiliginda ve/veya Musteri temsilcisinin bulunmadigi
durumlarda KCK temsilcilerinin imzaladigi bir tutanak karsiliginda yapilir ve tutanagin bir
ndshasi ile numunenin yarisi masteriye kargo ile gonderilir. Diger yarisi ise tedarikgi
laboratuvara birakilir.

Sahit numunenin agilmasindan sonraki islemler ilgili Grin belgelendirme ydnetmeligine
gore yapllir.
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4.5. Belgelenmis Tarafa Yapilan itirazlar ve Sikayetler

o Belgelendirilen ve bununla ilgili sartlari karsilamaktan sorumlu olan musteriden, ilgili
standardin gerekliliklerini karsilayip karsilamadig! ile baglantili olarak yapilan tim
sikayetleri kayit altina almasi, aldigi énlemleri dokiimante etmesi ve gerektiginde KCK'ya
sunmasi istenir.

e Bu tur itraz ve sikayetler madde 4’deki esaslar dogrultusunda KCK tarafindan
degerlendirilir.

e itiraz ve sikayetler ilgili Griin belgelendirme yénetmelikleri uyarincada degerlendirilir.

5.REFERANSLAR

Miusteri ile iliskili Prosesler Prosediirii
Dokiman ve Kayitlarin Kontroli Prosedurt
Masteri Anket Formu

Kalite ve Cevre Kurulu i¢c Yénetmeligi

Rapor Gizlilik Talimati

Belgelendirme itiraz Komitesi Caligma Talimati

4. EKLER

KYS P7.2
KYS P4
KYS F60
D551
T4.01
T5.03
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