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AMAC VE KAPSAM

Bu prosediiriin amaci ve kapsami, CIS Karkont Gozetim Danismanlik Ve Belgelendirme Tic. Ltd. Sti. tarafindan
verilen hizmetlerin her safhasinda olusabilecek misteri sikayetlerinin kayda alinmasi, degerlendirilmesi ve
¢Ozlilmesi icin gerekli faaliyetlerin yapilmasi ve bu faaliyetlere ait sorumluluklarin belirlenmesidir.

Kalite Sorumlusu bu prosediiriin hazirlanip uygulanmasindan, Genel Midir prosediiriin uygulanabilmesi igin
gerekli alt yapiyl olusturmaktan sorumludur. Tiim personel ise bu prosediire uygun olarak hareket etmekten,
sikayet ve itirazlarin alinmasi, kaydedilmesi, gerektiginde ¢6ziimiine destek vermesi ve alinan kayitlarin Kalite
Sorumlusuna iletilmesinden sorumludur.

TANIMLAR

Miisteri: Sirketin faaliyet kapsamlari dogrultusunda is yapilmasi amaciyla talepte bulunan, verilen hizmet
sonucunda rapor, sertifika, fatura vb.nin teslim edildigi gercek veya tizel kisilerdir.

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun CIS Karkont’un faaliyetleri veya sonuglariyla ilgili olarak bildirdigi,
cevaplandirilmasi beklenen memnuniyetsizliktir.

itiraz: Musteri tarafindan iletilen, muayeneye iliskin verilmis olan kararin yeniden degerlendirilmesi talebidir.
UYGULAMA

Sikayet ve itirazlarin Alinmasi ve Kaydi

Sikayet ve itirazlarin tim seviyelerindeki kararlardan CIS Karkont sorumlu olup sikayet ve itiraz taleplerini resmi
olarak kabul eder ve degerlendirmeye alinacagi bilgisini resmi olarak sikayet veya itiraz edene iletir. Gelen
bildirimler s6zli ve/veya yazili, telefon ve/veya e-posta yolu vb. ile alinabilir. Sikayet ve itiraz prosediiriiniin
her asamasina sikayet veya itiraz eden dabhil edilir.

Musteri haricindeki kaynaklardan saglanan misteri hakkindaki bilgiler CIS Karkont politikalariyla tutarl olacak
sekilde gizli olarak ele alinacaktir.

Gelen sikayet ve itirazlar Kalite Sorumlusu tarafindan kaydedilir ve numaralandirilir. Numaralar Yil ve Sira No
seklinde verilir. Ornegin 2021 yili 1.sikayeti/itirazi icin 2021-01 numarasi verilir.

Sikayet ve itirazlarin kabulli, sorusturmasi ve karari sikayet ve itiraz edene karsi ayrimci herhangi bir faaliyetle
sonuc¢lanmamaktadir.

Sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesini anlatan Sikayet ve itiraz Prosediiri, talep edilmesi halinde ilgili tim
taraflara gonderilir, ayrica sirket kurumsal web sitesinde yayinlanmaktadir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
KALITE SORUMLUSU GENEL MUDUR GENEL MUDUR

Not: Bu dokiimanin cgiktisi alinirsa kontrolli dokiiman 6zelligini kaybeder!
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Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi

Alinan sikayet veya itiraz kaydi en gec¢ 5 is glinii icerisinde degerlendirilmeye alinir ve tiim incelemeler ile alinan
kararlar objektif olarak gerceklestirilir. Sikayet veya itirazin, faaliyet gosterilen alanlardaki sorumluluk
kapsaminda olup olmadigl, yasalara, akredite olunan ilgili Standartlara ve etik kurallara uygun olup olmadigi
teyit edilir, eger uygun ise sikayet veya itiraz isleme alinir.

Sikayet veya itirazin degerlendirilmesi igin, Kalite Sorumlusu tarafindan inceleme ekibi olusturulur. Bu ekip
yeleri, ilgili Bolim Sorumlusu, Kalite Sorumlusu ve sikayete/itiraza konu faaliyetlerde yer almamis personel
olmak tizere en az 3 kisiden olusur. Eger sikayete/itiraza konu faaliyetlerde yer alan personel Béliim
Sorumlusu ise bu durumda Béliim Sorumlusu yerine Béliim Sorumlusunun vekili inceleme ekibinin iiyesi
olacaktir. Karar alinmasi icin en az 2 Gyenin oybirligi sarttir. Sikayet veya itirazin konusu sebebiyle disaridan
teknik uzman gériisiine ihtiyag olabilir. Bu durumda Hizmet-Uriin Alimi Gizlilik Sdzlesmesi imzalanarak teknik
uzmanin gorisiine basvurulabilir. Hukuki bir durum séz konusu oldugunda ise Hizmet-Uriin Alimi Gizlilik
Sozlesmesi imzalanarak avukat goriist alinir.

Kalite Sorumlusu tarafindan belirlenmis olan inceleme ekibi, termin tarihi ve dizeltici veya Onleyici faaliyet
gerekliligi Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu tizerinde kaydedilir.

Sikayet ve itirazlarin mimkin oldugunca kisa sirede ¢éziimlenmesi icin stirec Kalite Sorumlusu tarafindan takip
edilir.

Sikayet ve itirazlarin Arastiriimasi

Olusturulan ekip tarafindan, inceleme ve arastirma calismalari baslatilir. inceleme ekibi, sikayet veya itiraza
konu olan durum ile ilgili tim dokimanlari ve kayitlari elde eder, gerektiginde durum ile ilgili yasal mevzuatlari
ve ilgili standart gerekliliklerini inceler, sahit olan kisiler ile goriiserek delil toplar ve bunlari Sikayet ve itiraz
Degerlendirme Formu Uzerinde kaydeder.

Sikayet ve itirazlarin Sonuglandiriimasi

inceleme ekibi tarafindan alinan kararlar ve sikayet/itirazi ¢coziimlemeye yénelik yapilmasi planlanan veya
yapilan faaliyetler Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu izerinde ilgili bélime kaydedilir. Kalite Sorumlusu
tarafindan ilgili sorumlulara iletilmis olan faaliyetin/islemin yapilip yapilmadiginin kontroli yaptlir.

Sikayet veya itiraza konu olan hata eger isin kalitesini ve dogrulugunu etkiler nitelikte ise, Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler Prosediiriine gore islem baslatilir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
KALITE SORUMLUSU GENEL MUDUR GENEL MUDUR

Not: Bu dokiimanin cgiktisi alinirsa kontrolli dokiiman 6zelligini kaybeder!




Dokiiman No: KYS-P-06-TR

G CIS KARKONT ”k Yay|n Tal‘lhl' 14072021

SE
ST
5

@ Uil | SIKAYET VEITIRAZ PROSEDURD |0

44140

O

Sayfa Sayisi: 3/4

3.5. Sikayet ve itiraz Sonucunun Sikayet Edene Bildirilmesi

Sikayet ve itiraz ile ilgili degerlendirmelerin tamamlanmasinin ardindan, Kalite Sorumlusu tarafindan sikayet
veya itiraz edene resmi (yazil) olarak sikayetinin ve itirazinin sonucu e-posta ile iletilir. Sonucu bildiren kisi,
sikayet veya itirazdan bagimsiz bir kisi olur. Sikayet veya itiraz edene bilgi verildikten sonra sikayet veya itirazin
kapatilmasi Kalite Sorumlusu tarafindan gerceklestirilir. Sikayet veya itirazin boyutu hukuksal oldugu takdirde
gerekli calismalar hukuksal stirecte sonuglandirilir.

3.6. Gizlilik

Sikayet veya itiraz eden ile muhatap olan tim personel ve sorumlular, ilgili taraflarin cikarlari, gizli bilgi ve
tescilli haklarin korunmasindan ve tedbirlerin alinmasindan sorumludur. Sikayet veya itirazin konusu sebebiyle
disaridan teknik uzman ve/veya avukat goriisiine ihtiyac olmasi durumunda ilgili kisiler ile Hizmet-Uriin Alimi
Gizlilik S6zlesmesi imzalanir.

4.  ILGiLi DOKUMANLAR
Sikayet ve itiraz Formu (KYS-F-06-01-TR)
Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu (KYS-F-06-02-TR)
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii (KYS-P-05-TR)
Hizmet-Uriin Alimi Gizlilik S6zlesmesi (KYS-F-09-04-TR)

5. DAGITIM

Bu dokiimanin elektronik ntishasi tim personelin erisimine agik olarak https://drive.google.com/drive/folders/
adresinde Gozetim Saha Klasori yolu ile ulasilabilecek sekilde yer almaktadir.

6.  REVIZYON GECMISi

Revizyon No Revize Edilen Revizyon Nedeni Revizyon Tarihi
Madde
01 3.1 bolimiindeki “talepleri” yazimi Kalite yonetim sistemi 19.10.2022
“taleplerini” olarak degistirilmistir. dokiiman gozden
“veya itiraz” yazimi eklenmistir. gegirme
01 3.3 bolimiindeki “etmeli” yazimi “eder” | Kalite yonetim sistemi 19.10.2022
olarak, “incelemeli” yazimi “inceler” dokiiman gozden
olarak, “toplamali” yazimi “toplar” olarak, | gecgirme

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
KALITE SORUMLUSU GENEL MUDUR GENEL MUDUR
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“kaydetmelidir” yazimi “kaydeder” olarak
degistirilmistir.
01 3.4 bolimundeki " faaliyet” yazimi Kalite yonetim sistemi 19.10.2022
“faaliyetin” olarak degistirilmistir. dokiiman gozden
gegirme
01 3.5 bélimiinde Kalite yonetim sistemi 19.10.2022
“veya itiraz” yazimi eklenmistir. dokiiman gozden
“olmalidir” yazimi “olur” olarak gegirme
degistirilmistir.
01 3.6 béliimiinde Kalite yonetim sistemi 19.10.2022
“veya itiraz” yazimi eklenmistir. dokiiman gozden
gegirme
02 3.1. boltime “Sikayet ve itiraz Akreditasyon sirasinda 04.04.2023
prosedirinin her asamasina sikayet veya | tespit edilen tavsiye
itiraz eden dahil edilir.” yazimi dizeltmesi
eklenmistir.
02 3.2. bolime “Eger sikayete/itiraza konu | Akreditasyon sirasinda 04.04.2023
faaliyetlerde yer alan personel B6lim tespit edilen uygunsuzluk
Sorumlusu ise bu durumda B6lim dizeltmesi
Sorumlusu yerine B6lim Sorumlusunun
vekili inceleme ekibinin Gyesi olacaktir.”
yazimi eklenmistir.
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