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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediir, Optimum Belgelendirme’nin sundugu hizmetler esnasinda musteriler ve/veya diger

taraflardan alinan itiraz ve sikayetlerin kabulli, degerlendirilmesi, sonuglarinin ilgili taraflara iletilmesi

asamalarini ve musterilerle iliskili genel stirecleri tanimlamay! amaclamaktadir.

2. SORUMLULUKLAR

Bu prosediriin hazirlanmasindan ve yayinlanmasindan Yonetim Temsilcisi onaylanmasindan ise Genel

Mudur sorumludur.

Bu prosedirun kullanicilar tim Optimum Belgelendirme personelidir.

3. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Optimum Belgelendirme

: Optimum Belgelendirme blinyesinde faaliyet gosteren tiim alanlari ifade eder.

Ust Yonetim

: Sirket yonetimi, Genel MiidirU ifade eder.

idari Birimler

: Kalite Yonetimi ve planlama

Miisteri

: Uygunluk Belgesi almak tzere bagvuran uretim tesisleri.

Uriin Belgelendirme

: Ilgili Griiniin teknik sartnamesinde belirtilen fabrika tretim kontroliiniin denetimi

ile gerekli ise Urlinler Uzerinde yapilacak baslangic tip deneyi ve habersiz riin
denetimi sonuglarin dederlendirilmesi ve Uriiniin uygunlugunun veya fabrika

Uretim kontrollnin belgelendiriimesidir.

Optimum Belgelendirme

Optimum Belgelendirmenin, etkinliginin yritimind yapan ve kurulusta tam

Personeli zamanli olarak calisan personel.

Denetgiler : Optimum Belgelendirmenin denetgi nitelendirmesi yaptii Denetim Gorevlisi
Hizmet Anlasmasi Formu (FR.02.09) ile Optimum Belgelendirmenin Personel
Listesi Formunda (FR.02.08) bulunan yari zamanl denetgiler.

itiraz : Basvuru sahibi, aday veya belgelendiriimis bir kisi ya da kurulusun, talep ettigi
belgelendirme statlisiine iliskin belgelendirme kurulusunca verilen herhangi bir
kararin yeniden degerlendirilmesi talebi.

Sikayet : Herhangi bir kisi veya kurum tarafindan belgelendirme kurulusu ya da

akreditasyon kurumuna yapilan memnuniyetsizlik beyani.

Hazirlayan Onaylayan

Yonetim Temsilcisi Ust Yonetim Vekili

Kirmizi renkli, “Kontrollii Kopya” kasesi tasimayan dokiimanlar, kontrollii degildir.




iTIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU

Dokiiman No Yayin Tarihi Revizyon Tarihi ve No Sayfa No

PR.005 24.06.2024 24.06.2024 / 00 0/5

4. YONTEM VE UYGULAMALAR
4.1. Genel Uygulamalar

Itiraza/sikayete konu olan belgelendirme faaliyetinde yer alan kisi(ler) itirazin/sikdyetin ¢dziimlenmesi
icin gozden gecirme, onaylama ve karar alma siireglerinde bulunmaz. Itiraz/sikayetin
degerlendiriimesinde ve sonuglandiriimasinda gérev alan personel, en az 2 yil sire ile, itiraz/sikayet
sahibi ile herhangi bir is iliskisinin olmamasi gereklidir. Olmasi halinde personelin, Yonetim Temsilcisini
veya Genel Middur bilgilendirmesi zorunludur.

Yonetim temsilcisi 6n degerlendirme yapilarak Optimum Belgelendirmeye iletilen konunun itiraz veya
sikayet olduguna karar verir. Itiraz/sikayet yonetim temsilcisi veya teknik diizenleme sorumlusu
kapsaminda ise ilgili dederlendirme Genel Midiir tarafindan yapilacaktir.

Itiraz/sikayetin Optimum Belgelendirmeye ulasmasindan sonra, kabul veya red edilmesine dair karar 7 is
giinii icerisinde miisteriye yazli bilgilendirilir. Itiraz/sikdyetin kabul edilmesinden sonra 30 is giinii
icerisinde ¢oziimlenmesi esastir. Kabul edilen itiraz/sikayet ile ilgili olarak siireg ile ilgili ilerleme raporu
musteriye yazili olarak bu slre zarfinda iletilir. Sayet itiraz/sikayet, 30 is glini icerisinde karara
baglanamadiysa, itiraz/sikayet sahibine aylik olarak itiraz/sikayetin durumu ile ilgili bilgilendirme yapilir.

4.2, itirazlar

Optimum Belgelendirme tarafindan itirazlarin kabull, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimci
bir uygulamaya yol agmamasi prensip olarak benimsenmistir. Optimum Belgelendirme Itirazlarn ele alma
prosesinin tanimini, talep olmaksizin erisilebilecek sekilde kamuya agik tutmustur.

Optimum Belgelendirme, itirazlari ele alma prosesinin her seviyesindeki tim kararlardan sorumludur.
Optimum Belgelendirme; itirazlari ele alma prosesinde karar vermekle gorevli olan personelin, itiraza
konu kararda yer alan personelden farkli olmasini glivence altina alir.

Uriin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak; denetim raporlari, denetim ekipleri, denetimin icerigi v.b.
hususlarda itirazlar, ilgili kisi veya kuruluslar tarafindan, yazih veya s6zlli olarak yapilabilmektedir.
Itirazlar, itirazi alan personel tarafindan, Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formuna (FR.05.01) kaydedilir
ve Yonetim Temisilcisine iletilir.

Itirazlar, ilgili bolim yéneticisi ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, 7 (yedi) is giinii icerisinde degerlendirilir,
itiraz sahibine yazili olarak bilgi verilir. Yapilan itiraz Yonetim Temsilcisi, Genel Mudir ve itiraz ile ilgili
yetkin bir personel tarafindan yapilacak bir toplantida dederlendirilir. Toplantida alinan kararlar
dogrultusunda, gerekli diizeltici faaliyetler baslatilir. itiraz tarihinden en geg 1 (bir) ay igerisinde, yapilan
faaliyetlerin sonucu, itiraz sahibi tarafa, yazili olarak bildirilir. Optimum Belgelendirme, itirazlar ele alma
prosesinin her seviyesindeki tim kararlardan sorumludur.

4.3. Sikayetler

Sikayetler, ilgili kisi veya kuruluslar tarafindan, yazili veya sozIli olarak yapilabilmektedir.

Hazirlayan Onaylayan
Yonetim Temsilcisi Ust Yonetim Vekili

Kirmizi renkli, “Kontrollii Kopya” kasesi tasimayan dokiimanlar, kontrollii degildir.
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Sikayetler, Sikayeti alan personel tarafindan, Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formuna (FR.05.01)
kaydedilir ve Yonetim Temsilcisine iletilir.

Sikayetin alinmasi Uzerine, Yonetim Temsilcisi, sikayetin belgelendirme faaliyetleri veya belgelendirilmis
bir misteriyle ilgili olmasina bakarak yapilacak islemleri belirler.

4.4. Belgelendirme Faaliyetleri ile Ilgili Sikayetler

Uriin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili sikdyetler, ilgili bdlim sorumlusu ile Yonetim Temsilcisi tarafindan,
7 (yedi) is guni icerisinde dederlendirilir, Sikayet sahibine yazili olarak bilgi verilir. Yapilan sikayet
Yonetim Temsilcisi, Genel Mldur ve sikayet ile ilgili yetkin bir personel tarafindan yapilacak bir toplantida
degerlendirilir. Toplantida alinan kararlar dogrultusunda, gerekli diizeltici faaliyetler baslatilir.

Sikayet tarihinden en geg 1 (bir) ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, Sikayet sahibi tarafa, yazili
olarak bildirilir.

4.5. Belgeli Kuruluslar Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgeli kuruluslarin Griin belgelendirme sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler, Yonetim
Temesilcisi tarafindan, ilgili kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan, hakkinda yapilan sikayetle ilgili
yaptigi veya yapacadi diizenlemeler hakkinda 1 hafta icerisinde yazil bilgi verilmesi istenir.

Gelen bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan dederlendirilir. Sikayetin 6nemi esas alinarak, kurulusta
denetim gergeklestirilebilir veya normal denetim tarihinde kurulusta yapilan denetimde, yapilan sikayete
iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol edilir.

Kurulustan gelen/alinan bilgiler, Yénetim Temsilcisi, Genel Mudir ve sikayet ile ilgili yetkin bir personel
tarafindan yapilacak bir toplantida degerlendirilir. Baglatilan tiim diizeltici veya onleyici faaliyetlerin takibi,
Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.

Uriinii belgelendirilen ve bununla ilgili sartlari karsilamaktan sorumlu olan miisteriden, Griind ile ilgili
standardi karsilayip karsilamadigi ile baglantili olarak yapilan tim sikayetleri kayit altina almasi,
gerektiginde ve istendiginde Optimum Belgelendirmeye sunmasi Belgelendirme Programlarinda (Beton
Belgelendirme Prosediri vb.) belirtilerek istenir.

4.6. Tedarikci Laboratuar Hakkindaki Itirazlar ve Sikayetler (Sistem 1+,1 Icin)

Yazil veya s0zIU olarak génderilen tedarikgi laboratuvar hakkinda yapilan sikayetler sikayeti alan personel
tarafindan, Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formuna (FR.05.01) kaydedilir ve Yonetim Temsilcisine
iletilir. Yonetim temsilcisi uygun gérmesi halinde sikayeti yapan misteriden de goriis veya dokiiman
istenebilir.

Tedarikci laboratuvarlar ile ilgili sikayetler, ilgili bolim sorumlusu ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, 7
(yedi) is glinii igerisinde degerlendirilir, Sikayet sahibine yazli olarak bilgi verilir. Yapilan sikayet Yonetim

Hazirlayan Onaylayan
Yonetim Temsilcisi Ust Yonetim Vekili

Kirmizi renkli, “Kontrollii Kopya” kasesi tasimayan dokiimanlar, kontrollii degildir.
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Temesilcisi, Genel Mudir ve sikayet ile ilgili yetkin bir personel tarafindan yapilacak bir toplantida
degerlendirilir. Toplantida alinan kararlar dogrultusunda, gerekli diizeltici faaliyetler baslatilir.

- Toplanti sonrasinda Optimum Belgelendirme tedarikci laboratuvarda tetkik yapilmasina karar
verebilir.

- Musteri tarafindan tedarikgi laboratuvar sonuglarina yapilan itirazlar ancak tetkik numunesine ait
raporun musteriye tesliminden en geg 15 glin icerisinde yapilabilir.

- Sahit numunesi bulunan Uriinler igin misterinin istedi lzerine misteride bulunan sahit numune
yonetim temsilcisinin bilgisi dahilinde tedarikgi laboratuvara génderilir.

- Sahit numunenin tedarikci laboratuvara gdnderilmesinden sonraki islemler ilgili belgelendirme
programina (beton belgelendirme proseddri vb.) gére yapilir.

4.7. Anlasmazliklar

- Musteri, denetim tarihi, denetim ekibi veya ekibin bir Gyesi ile ilgili olarak teyit vermez ve degisiklik
talebinde bulunursa, bu talep zaman acisindan uygunsa, Planlama Sorumlusu tarafindan
degerlendirilerek, gorevlendirilen bas denetgiye ve kurulusa bilgi verilir ve kurulustan yazili gerekge
sunmasi istenir.

- Kurulusun denetim tarihi, denetim ekibi veya ekibin bir Gyesi ile ilgili gonderdigi yazih gerekge,
Planlama Sorumlusu tarafindan incelenerek, sunulan gerekce hakl bulunursa denetim tarihi, denetim
ekibi veya Uyesi degistirilir.

4.8. Ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

Optimum Belgelendirme, itirazin ve mimkiin oldugu durumlarda Sikayetin alindidini, ilerleme raporlarini
ve sonucu itiraz veya Sikayet sahibine bildirmelidir.

Optimum Belgelendirme’ye ulasan tiim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, higbir durumda Ggiincii
taraflara bilgi verilmez.

Gerek gortilmesi durumunda Optimum Belgelendirme, sikayet konusu ve bunun ¢éziimiiniin kamuoyuna
verilip verilmeyecedi, verilecekse ne kapsamda verilecedi konusunu, misteri ve sikayet sahibi ile birlikte
belirler.

Itiraz/sikayet sahibinin Optimum Belgelendirme tarafindan verilen karara razi olmamasi durumunda
¢6ziim mercii Istanbul Mahkemeleri'dir.

Ayrica miisterinin veya ilgili tarafin sikdyet ya da itirazimi TURKAKa dogrudan aktarma hakki da
mevcuttur.

Hazirlayan Onaylayan
Yonetim Temsilcisi Ust Yonetim Vekili

Kirmizi renkli, “Kontrollii Kopya” kasesi tasimayan dokiimanlar, kontrollii degildir.



iTIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU

Dokiiman No Yayin Tarihi Revizyon Tarihi ve No Sayfa No
PR.005 24.06.2024 24.06.2024 / 00 0/5
5. REViIZYON DURUMU
Revizyon | Revizyon .
No Tarihi Revizyon Aciklamasi
Hazirlayan Onaylayan
Yénetim Temsilcisi Ust Yonetim Vekili

Kirmizi renkli, “Kontrollii Kopya” kasesi tasimayan dokiimanlar, kontrollii degildir.




