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Revizyon | Revizyon Madde . s
no tarihi no. Revizyon icerigi
01 28.10.2011 ik yayin
02 31.08.2012 Tim isim ve icerik degisikligi
ISO 17065 dogrultusunda 1 amag boliimii degistirildi. 4 uygulama
bolimde sikayet formu yerine sikayet/itiraz formu yazildi.5
03 30.05.2014 11, 4,5, 6 | psliimde TS EN 45011 yerine ISO 17065 yazildr. 6 bslimde D-TR-30
dokuman adi sikayet/itiraz formu olarak duzeltildi
04 15.09.2015 Tim Sirket unvan degisikligi nedeniyle giincelleme BCS--->Kiwa BCS
05 01.02.2019 Sablon degisikligi yapildi
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Genel Mudir
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1 Amaglar

Bu prosediiriin amaci Kiwa BCS’nin I1SO 17065 sistemi geregi yapmakta oldugu tiim sertifikasyon
calismalan ve diger hizmetleri ile ilgili olarak miisterilerden veya diger ilgili taraflardan gelen
itiraz ve sikayetleri degerlendirmede uygulanacak yontemi belirlemektir.

2 Kapsam
Bu prosediir Kiwa BCS icin gecerlidir.

3 Sorumluluklar

a. Uygulama

Bu prosediiriin uygulanmasindan Kalite Mudiri, Genel Mudiir ve Teknik personel sorumludur.

Alinan basvurularin dogru yonlendirilmesinden tiim personel sorumludur.

Belgelendirme ve kontrol faaliyetleri konusunda gelecek tim sikayet ve itirazlarin
degerlendirilmesinden itiraz ve Sikayet komitesi sorumludur.

b. Bu dokiimamin icerigi ve Giincelligi

Genel Mudur, Kalite Muduri

c. Tanimlar

Sikayet: Sertifikalandirilmis kuruluslar veya diger liciinci sahislar tarafindan, Kiwa BCS’nin
sertifikasyon faaliyetleri ile ilgili performansi, prosedirleri, politikalarn ve adina hizmet veren tum
calisanlan veya sertifikalandirdigr bir miisterisinin sertifikasyon kapsaminda yaptig1 faaliyetlere
iliskin olarak yazili olarak yapilan olumsuz basvurulardir.

itiraz: Kiwa BCS’nin sertifikasyon faaliyetlerinden etkilenen ilgili taraflarin, Kiwa BCS’nin, kendisini
ilgilendiren konularda aldig1 kararlara kars1 yaptiklari basvurulardir. Itiraz icin aranilacak tek kosul,
Kiwa BCS’nin aldig1 kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasidir.

4 Uygulama

4.1 Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi

Sikayet / Itiraz sahibi musteri ya da ilgili diger taraflardan bildirim alinmas1 tizerine Kiwa BCS D-
TR_30 Sikayet/ Itiraz Formunu ilgili sikayet itiraz sahibine iletir ve doldurmasim talep eder.

Anonim olarak gonderilenler ve dahili bir arastirma icin makul bir sebep icermeyenler haric genel
olarak her sikayet ciddiye alimip harekete gecilir.

Sikayet/ itiraz konusu, kapsami, sikayet /itiraz eden ve diger detaylar yukarida belirtilen form ile
kayit altina alinir ve D-TR_29 Gelen Sikayetlerin Listesi tablosuna kayit edilir.

Gelen sikayetler, itiraz ve sikayet komitesine iletilmek uzere Kalite mudirine ulastintir. Konunun
ciddiyeti ve aciliyetine gore Itiraz ve sikayet komitesi Genel Miidiir baskanliginda toplanir.

Komite, Genel Mudur, Kalite muduri, sertifiker, 2 kontrolorden olusmaktadir. Bu kisiler Genel
Midir tarafindan atama yazisi ile tammlanmistir. itiraz ve sikayet komitesi her tiirlii sikayetin
degerlendirmesini yaparak ilgili diizeltici faaliyetleri planlar ve gerceklestirilmesini takip eder.
Sikayet ve itirazlarin degerlendirmesi icin tanimlanan en uzun siire 30 giindiir.

Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesinde ilk konu, sikayet ve itirazin Kiwa BCS kaynakli olup
olmadigidir. Bu amacla basvuruda verilen bilgilerin yeterli ayrintilann icerip icermedigi
degerlendirilir ayrica daha once yapilmis benzer bir sikayet ve itiraz olup olmadig1 arastinlir.
Toplantida kararlar oybirligi ile alimir. Bir faaliyet yiritiilmesine karar verilir ise bu karar, sikayet/
itiraz formu ile kayit altina alinir.

Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesinden sonra, sorunun giderilmesine yonelik diizeltme islemleri
ve duzeltici faaliyetler komite tarafindan tasarlanir. Bu asamada sikayet/ itiraz sahibine gelismeler
ile ilgili bilgi aktanlir.

Dizeltme islemleri ve duzeltici faaliyetler, sikayet/ itiraz formunda atif yapilan Duzeltici ve
Onleyici Faaliyet Formu ile kayit altina alinir.

Faaliyetlerin gerceklestirilmesinin ardindan diizeltici faaliyet kapatilir ve etkinligi komite liyelerince
degerlendirilir. Faaliyetlerin tamamlanmasinin ardindan sikayet / itiraz sahibi durum ile ilgili
bilgilendirilir ve geri bildirim alinir. Sikayet / itiraz sahibi olumlu geri bildirim yaparsa surec
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sonlandinlir. Sikayet/itiraz sahibinin, olumsuz geri donus yapmasi durumunda Kiwa BCS konuyu
gorisulmek uzere Tarafsizlik Komitesinin gundemine tasir. Buradan cikan sonuca gore sikayet/itiraz
sahibi bilgilendirilir. Bu durumda da olumsuz goriis bildirilirse ¢6ziim mercii Kiwa BCS’nin bulundugu
il mahkemeleridir.

Kiwa BCS tarafindan sertifikalandirilmis bir kurulus ile ilgili sikayet alinmasi durumunda, ilgili
kurulus yazili olarak bilgilendirilir, sikayetin konusuna gore habersiz kontrol yapilabilir. Sikayet ile
ilgili kurulusun yaptig1 veya yapacagi diizeltici faaliyetler hakkinda bilgi talep edilir. Gelen bilgiler
dogrultusunda Sertifiker tarafindan degerlendirme yapilir ve itiraz ve Sikayet komitesinde
gorisilmek lizere raporlandirir. Komitenin yaptigi degerlendirme sonrasinda sikayet sahibi
bilgilendirilir.

Bir takvim yilina ait biitin sikayetler ve uygulanan diizeltici faaliyetler Yonetim gozden gecirme
toplantisinin  bir parcasidir. Boylece Kiwa BCS’nin hizmetlerinin surekli iyilestirilmesine katki
saglamis olur.

4.2 itiraz ve Sikayetlerin Arsivlenmesi

Kiwa BCS’ye ulasan tum itiraz ve sikayetler, baslatilan duzeltici faaliyetler, bunlarla ilgili
yazismalarin arsivlenmesi sorumlu Kiwa BCS personeli tarafindan yapilir ve ilgili musteri dosyasinda
dosyalanir.

4.3 Gizlilik ve ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

Kiwa BCS’ye ulasan tum itiraz ve sikayetler gizli olup yasal olarak veya ilgili kanun ve yonetmelikler
geregi baglayic1 durumlar disinda, ilgili misteri veya sikayet sahibinin izni alinmadan {ciincii
sahislara bilgi verilmez.

Resmi makamlarin bilgi talebi durumunda kendilerine Genel Mudir tarafindan bilgi verilir.

5 Referanslar
TS EN ISO/IEC 17065

6 ilgili Materyaller

D-TR_29 Gelen Sikayetlerin listesi

D-TR_30 Sikayet/itiraz Formu

P-TR_17 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
D-TR_82 DOF Formu
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