CPC BELGELENDIRME MUAYENE VE DENEY HiZMETLERI TiC. LTD. STi.

SIKAYET VE iTIRAZ DEGERLENDIRME PROSEDURU

Dokiuman No ik Yayin Tarihi Revizyon No Revizyon Tarihi
P.08 03.01.2012 08 10.01.2023
YAYIN REV. NO | REV. TARIHI ACIKLAMA
TARIHI

03.01.2012 02 20.06.2016 ISO/IEC 17021-1 revizyonundan dolayi gézden gegirilerek revize
edilmistir.

03.01.2012 03 10.11.2016 Sera gazi faaliyetlerine iligkin ifadeler eklenmistir.

03.01.2012 04 12.12.2016 UTO-ETA faaliyetlerine iligkin ifadeler eklenmistir.

03.01.2012 05 21.04.2017 Prosedur icerigi genel olarak degistirilmigtir.

03.01.2012 06 16.10.2018 Sikayet veya itirazi ¢bzen karari veren, gbzden gegiren ve onaylayan kisi
‘Kalite Mudiird’ yerine ‘Genel Mudur Yardimcisi’ olarak degistirilmistir.

03.01.2012 07 21.10.2019 Sikayet veya itirazi ¢bzen karari veren, gbzden gegiren ve onaylayan kisi
‘Genel Midiir Yardimcisi’ yerine ‘Mali ve idari isler Miidiiri’ olarak
degistirilmigtir.

03.01.2012 08 10.01.2023 Gonulli alanda (Organizasyon Diizeyinde) sera gazi
emisyonlarini dogrulayan kuruluslarin akreditasyonu calismalari
kapsaminda diuzenlemeler yapilmigtir.
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1.AMAC

CPC’nin sundugu hizmetlerde musteriler ya da diger taraflardan alinan
sikayetlerin/itirazlarin/anlagsmazliklarin kabulli, degerlendiriimesi, sonuglarinin ilgili taraflara iletiimesi
ve sonuglanamayan sikayetlerin/itirazlarin ise Sikayet ve itiraz Komitesine iletilmesi yéntemlerinin
anlatilmasidir.

2.SORUMLULUKLAR
Bu prosedurin uygulanmasindan Kalite MUdart sorumludur.

3.TANIMLAR

Anlagmazlik : CPC’nin uygulamalarinda (tetkik ekibi, tetkik tarihi vb.) mutabakat olmamasi
anlasmazlik olarak degerlendirilir.

Sikayet : Musterilerin veya diger ilgili taraflarin CPC’nin belgelendirme/dogrulama faaliyetleri,
proseddurleri, politikalari ve kendi adina hizmet veren tiim c¢alisanlari, belgelendirdigi/dogruladigi firma
ile ilgili belge/dogrulama kapsamindaki yaptigi faaliyetler hakkinda ortaya ¢ikan olumsuzluklardir.
itiraz : CPCnin anlagmazlik veya sikayet durumunda almis oldugu kararlara karsin
uzlagsmanin saglanamama halidir.

Sikayet ve itiraz Komitesi : Sonuglanamayan sikayetlerin/itirazlarin degerlendirilmesi icin; Genel
Muduir tarafindan atanan, hukuki alanda ve CPC hizmet faaliyetlerini temsil eden tyelerden olmak
Uzere bagimsiz olarak ¢alismalarini ytriten birimdir.

4.UYGULAMA

4.1. Sikayetlerin Degerlendirilmesi

CPC 'ye ulasan tum sikayet, itiraz ve anlagsmazliklar son derece gizli olup, hi¢bir durumda Uglincu
taraflara bilgi veriimez. Gerek goérulmesi durumunda sikayet, itiraz ve anlagsmazliklar yalnizca CPC'yi
akredite eden kurum tarafindan gériilmesine izin verilir.

Sikayet, itiraz ve anlasmazliklar hakkinda yasal makamlara bilgi veriimesi s6z konusu oldugunda ilgili
musteri mutlaka haberdar edilir. Cozilemeyen itirazlarin en son ¢6zim yeri T.C. Ankara
Mahkemeleridir.

Yazili veya szl olarak her bir sikayet Kalite Uzmani tarafindan Sikayet ve itirazlari inceleme Formu
ile kayit altina alinir.

4.1.1. CPC Faaliyetleri ile ilgili Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Sikayetlerin degerlendirilmesi www.cpcert.org web sayfasinda tanimlanmis olup, CPC hizmet kalitesi
ile ilgili gelen sikayetler, musteri anketleri sonucunda, yazili sdzlu, telefon yada e-mail olarak da
gelebilir. Sikayeti alan personel, durumu Mali ve idari isler Midiri'ne bildirir. Degerlendirme sonucu
en fazla bir hafta igerisinde tamamlanir. Mali ve idari isler Miidiir( tarafindan karar, sikayet sahibine
Sikayet ve itirazlari inceleme Formu ile (kayit no ve tarihi ) yazili/fax ya da e-mail olarak bildirilir.
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S/N Sikayet tipi CPC karan

1 CPC ofis hizmetleri ile ilgili sikayet; En fazla bir hafta igerisinde sonuglandirilir
ilgili kisilere ulagilamamasi, ve musteriye donaldr, tekrarini
Teklif stresinin ge¢ olmasi, engellemek ve kok nedeni ortadan
Musterinin bilmesi gereken dokiimanlarin yetersiz | kaldirmak igin dizeltici faaliyet baslatilr
veya ulasilamaz olmasi, ve etkinligi dlguldr.
Belgenin dizenlenmesi ve gdnderilmesi suresinin
gec¢ olmasi v.b. gibi

2 Denetim tarafsizhgini, bagimsizligini ve | En fazla bir hafta igerisinde sonuglandirilir
verimliligini etkileyebilecek denetim heyeti ve | ve musteriye donaldr, tekrarini
denetimle ilgili sikayetler; engellemek ve kok nedeni ortadan
Denetim heyetinin tavir ve davranisi, kaldirmak igin dizeltici faaliyet baslatilr
Denetim heyetinin etik olmayan davranisi, ve etkinligi dl¢ular.
Denetimde uygun metot kullanilmamasi,
Denetim planina uymama,
Denetimin katma deger saglamamasi v.b gibi

3 Dogrulamanin tarafsizigini, bagimsiziigini ve | En fazla bir hafta igerisinde sonuglandirilir

verimliligini etkileyebilecek dogrulama heyeti ve
dogrulamayla ilgili sikayetler;

Dogrulama ekibinin tavir ve davranisi,

Dogrulama ekibinin etik olmayan davranigi,
Dogrulamaya uygun metot kullaniimamasi,
Dogrulama planina uymama,

Dogrulamanin katma deger saglamamasi v.b gibi

ve musteriye donaldr, tekrarini
engellemek ve kok nedeni ortadan
kaldirmak icin dizeltici faaliyet baglatilir
ve etkinligi dl¢ulur.
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4.1.2. Musteri ile ilgili sikayetlerin degerlendirilmesi

Taseronlarla ilgili sikayet / itirazlar;, CPC Belgelendirme Talimati ve CPC logo/isaret kullanma
talimatina uyulmamasidir. Sikayeti alan personel, durumu Mali ve idari isler Midiiri'ne bildirir. Mali ve
idari Isler Miidiirii de durumu Sikayet ve itirazlari inceleme Formu ile kayit altina alarak Belgelendirme
Muduiru ve gerekli ise Teknik Uzman ile degerlendirir.

Asagida belirtilen kapsamda taseronlarla ilgili sikayet / itirazlar olusabilir;

S/N Sikayet tipi CPC karari
1 Logonun/isaretin ve belge kullanma hakkinin | En fazla 10 gun igerisinde dizeltici faaliyet
belirlenen kapsam diginda kullaniimasi istenilir, sonug olumsuz ise bir ay belgenin
askiya alinmasi, yine olumsuz ise belgenin
iptaline
2 Logonun/isaretin Urlin sertifikasi/deney En fazla 10 guin igerisinde dizeltici faaliyet
sonucu gibi yanlis anlamaya sebep istenilir, sonu¢ olumsuz ise bir ay belgenin
olabilecek sekilde kullaniimasi. askiya alinmasi, yine olumsuz ise belgenin
iptaline
3 Akreditasyon kurumunun logosunun yanlis En fazla 10 guin igerisinde dizeltici faaliyet
kullaniimasi, istenilir, sonug olumsuz ise bir ay belgenin
askiya alinmasi, yine olumsuz ise belgenin
iptaline
4 Musterilerin bagh veya Uye oldugu ilgili oda En fazla 1 ay igerisinde dizeltici faaliyet istenilir,
veya meslek guruplarindan gelen sikayet / sonug olumsuz ise bir ay belgenin askiya
itiraz ve geri beslemeler alinmasi, yine olumsuz ise belgenin iptaline
5 Musteri Griininden faydalanan ilgili Hakh sikayet ise, musteri memnuniyetinin
taraflardan gelen sikayet / itiraz ve geri devami esas alinarak;
beslemeler Bir ay icerisinde 6zel denetim yapilabilir,

En fazla 1 ay icinde dizeltici faaliyet istenilebilir
sonug olumsuz ise bir ay belgenin askiya
alinmasi, yine olumsuz ise belgenin iptaline.

Bir sonraki denetimde ( gozetim, belge yenileme
gibi ) dikkate alinmasi.

6 Yazil ve gorsel basinda masterilerle ilgili Bir ay icerisinde 6zel denetim yapilabilir,

uygun olmayan haberlerin gikmasi, En fazla 1 ay iginde duzeltici faaliyet istenilebilir
sonu¢ olumsuz ise bir ay belgenin askiya
alinmasi, yine olumsuz ise belgenin iptaline.

Bir sonraki denetimde ( gézetim, belge yenileme
gibi ) dikkate alinmasi.

7 CPC Kimlik numarasinin ve CE/G isaretinin En fazla 10 guin igerisinde duzeltici faaliyet
yanlis kullanimi istenilir, sonug olumsuz ise bir ay belgenin
askiya alinmasi, yine olumsuz ise belgenin

iptaline

Yukarida belirtilen durumlarda Belgelendirme/Mali ve Idari isler Miidiirii objektif delilleri en fazla bir
hafta igerisinde gerekli olan dogrulanmis tim bilgileri elde ettikten sonra degderlendirir.
Belgelendirme/Mali ve idari Isler Midirii tarafindan karar, sikayet sahibine Sikayet ve itirazlari
inceleme Formu ile (kayit no ve tarihiyle) yazili/fax yada e-mail olarak bildirilir.
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Sikayetle ilgili kurulusun belgelendiriimesi asamalar ge¢gmise yonelik olarak gdzden gegirilir ve herhangi
bir yanlis uygulama veya gelistiriimesi gereken hususlar varsa dulzeltici faaliyet igin veri teskil eder.

Bu tip sikayetlerin dederlendirimesinde gizlilik prensibine uyum esastir. Konunun kamuoyuna
duyurulmasinin gerektigi 6zel durumlarda ne sekilde ve ne detayda duyurulacagi CPC’nin
sorumlulugunda olup, yasal gerekliliklere uygun davranilir.

4.2. itirazlar

4.2.1. Denetim/Dogrulama sonucuna dair alinan kararlara itirazlar

Yazili veya sdzlii olarak her bir itiraz, itirazi alan personel tarafindan Mali ve idari isler Midiiriine
bildirilir ve ilgili birim midirine iletilir. Mali ve idari isler Miidiirii tarafindan kayit altina alinarak, ilgili
birim miidird ile birlikte hig vakit harcanmadan Sikayet ve itiraz Komitesine iletilir.

SIK (Sikayet ve itiraz Komitesi) denetim ve belgelendirme iglemlerinden tamamen bagimsiz tiyelerden
olugsmaktadir. SIK tarafindan itiraz tarihini takip eden en fazla bir hafta igerisinde itiraz degerlendirilir.

Degerlendirmede;

TS EN ISO/IEC 17021-1 sistem belgelendirme standardi ve ilgili kilavuzlari ile Yapi Malzemeleri
Yénetmeligi, Sera Gazi ve/veya Karbon Ayak izi dogrulama faaliyetleri kapsaminda ulusal ve
uluslararasi standartlar, mevzuatlar, zorunlu dokiimanlar, tarafsizlik ve bagimsizlik gibi konular ile TS
EN ISO/IEC 17065 Standardi esas alinir.

Gerekli olmasi durumunda Kalite/Belgelendirme/Sera Gazl/UTO-ETA mudirinden sistem, Grin
belgelendirme, UTO/ETA ve sera gazi velveya karbon ayak izi dogrulama sartlari konusunda detayli
bilgi istenilir. SIK, itirazi degerlendirme siresince gerektiginde disardan uzman gérisine de
basvurabilir. Gorug verecek uzmanlarin en az 3 yillik Bas Denetgilik/Dogrulayicilik tecribesine sahip
olmasi ve ilgili sektdrde en az 3 denetim/dogrulama gergeklestirmis olmasi beklenir. Uzman gortsu
gereken durumlarda degerlendirmede goérev alacak personel son 2 vyil igerisinde itiraza konu olan
denetim/dogrulama faaliyetlerinin hicbir asamasinda gorev almamig olmalidir.

Degerlendirme sonucunda alinan karar, Mali ve idari isler Midiirii tarafindan gerekeeleri ile birlikte
(ilgili standart veya prosedire refere edilerek, gerekli durumda bir nishasini gdndererek) itiraz
sahibine Sikayet ve itirazlari inceleme Formu ile (kayit no ve tarihiyle) ile e-mail/yazil olarak iletilir.

Genel Midiir, SIK kararinin uygulanmasiyla ilgili gériisiini Sikayet ve itirazlar inceleme Formu’nda
belirtir. Sikayet sahibine yapilan bildirimden sonra olumlu/olumsuz bir cevap gelmemisse Mali ve idari
isler Mdirii sikayet sahibi ile goriis almak (izere iletisime gecilir. Alinan geri besleme sonucu Sikayet
ve itirazlari inceleme Formu’'na aktarilir. Sonug yeterli bulunmussa faaliyet kapatilir.

Sikayet ve itiraz Komitesinin aldigi tim kararlarla ilgili olarak taraflar arasinda uzlasma olmamasi
durumunda ¢6zim yeri T.C Ankara Mahkemeleridir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN Sayfa No

5/8




CPC BELGELENDIRME MUAYENE VE DENEY HiZMETLERI TiC. LTD. STi.

SIKAYET VE iTIRAZ DEGERLENDIRME PROSEDURU

Dokiuman No ik Yayin Tarihi Revizyon No Revizyon Tarihi

P.08 03.01.2012 08 10.01.2023

4.2.2. Denetim/Dogrulama sonucunda denetim/dogrulama heyetinin yazdigi
major/mindr uygunsuzluk, gézlem veya tavsiye kararina itiraz

Denetim/Dogrulama ekibinin yazdigi herhangi bir majér/minér uygunsuzluk veya gozlemin veya
tavsiye kararinin denetlenen tarafindan kabul edilmemesi ve imzalanmamasi.

Bu durumda bas dogrulayici/denetci denetlenene itiraz etme haklarinin oldugunu agiklar. Daha sonra
bir tutanak hazirlar. Tutanakta konu belirtilir ve denetlenenin imza atmaktan imtina ettigi vurgulanir.
Denetlenenden tutanaga imza atmasi istenilir, eger atmazsa tek tarafli tutanak imzalanir.

Mali ve idari isler Mudiri itirazi inceler ve en fazla 5 giin igerisinde ilgili birim midiri ile gériserek
aldigi karari itiraz sahibine Sikayet ve itirazlari inceleme Formu ile (kayit no ve tarihiyle) gerekcelerle
yazili/e-mail olarak iletilir.

Degerlendirme sonucuna gére su tip kararlar alinabilir;
o Denetim/Dogrulama ekibi tavsiye kararinin onayina,
e Denetim/Dogrulama  ekibinin  degistiriimesi, tekrar tamamen veya kismen
denetimin/dogrulamanin yapilmasina,
o Denetim/Dogrulama ekibinin tersi yonunde karar verilmesi gibi.
Denetlenen/Dogrulamasi yapilan firma, ilgili Birim Midiriniin kararina da itiraz etme hakkina sahiptir.
Bu durumda madde 4.2.1° e gore degerlendirme gergeklestirilir.

4.2.3. Denetim/Dogrulama ekibine itiraz

Denetimi/Dogrulamayi gerceklestirmek Uzere atanan denetgilerin/dogrulayicilarin 6z gecgmigleri
denetimden/dogrulamadan 6nce firmaya e-mail olarak ile iletilir. Denetlenen firmanin
denetim/dogrulama ekibinden bir denetgiye/dogrulayiciya ya da hepsine itiraz etme hakki vardir.

itiraz, gerekgesi ile birlikte yazili veya sdzlii olarak Kalite Uzmani tarafindan Sikayet ve itirazlari
inceleme Formu ile (kayit no ve tarihiyle) kayit altina alinir. Mali ve idari igler Midrd, ilgili birim
madura ile birlikte denetim prosesini engellemeyecek ve geciktirmeyecek sekilde bu durumu
degerlendirir. Denetimin/Dogrulamanin tarafsizligini, bagimsizligini ve tutarhhidini riske etmeyecek
sekilde degerlendirme yapilir. Yapilacak iglem ve kararlar Sikayet ve ltirazlari inceleme Formu'na
aktarilir.

itirazin hakli bulunmasinda denetim/dogrulama ekibi degisikligi yapiimasi saglanir. Yeni ekibin bilgileri
teyit icin firmaya gonderilir.

itrazin hakl bulunmamasinda; Mali ve idari isler Midirii tarafindan bu durum firmaya Sikayet ve
itirazlar inceleme Formuyla e-mail olarak iletilir. Denetimle/dogrulamayla ilgili tekrar teyit istenilir.
Firma itirazinda 1srarci olursa, durum Sikayet ve itiraz Komitesine iletilir. Madde 4.2.1’e gore iglem
gorur.

4.2.4. Musteri sikayetleri ile ilgili alinan karara itiraz
Madde 4.2.1’e gore iglem gordr.

4.2.5. Taseron Laboratuvar Hakkindaki itirazlar ve Sikayetler
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Musteri Anket Formu veya yazili olarak CPC’ye gonderilen taseron laboratuvar hakkinda yapilan
sikayetler Kalite ve/veya Kalite Uzmani tarafindan Sikayet ve ltirazlari inceleme Formu ile (kayit no ve
tarihiyle) kayit altina alinir, Belgelendirme/Mali ve idari isler Miidiirii tarafindan degerlendirilir.
Belgelendirme/Mali ve idari isler Midiir(i su kararlari alabilir;

e Taseron laboratuvarda tetkik yapilmasi,

e Numune alimini tekrarlar,

o Akredite bagimsiz 3. laboratuvara test yaptirabilir,

e En az 5 uretici laboratuvar ile test calismasini yapabilir,

Musteri tarafindan taseron laboratuvar sonuglarina yapilan itirazlar ancak tetkik numunesine ait
raporun musteriye tesliminden en ge¢ 15 gln igerisinde yapilabilir.

Sahit numunesi bulunan Grinler icin musterinin istedi Uzerine musteride bulunan sahit numunenin
acilisl; Masteri temsilcisi ile CPC temsilcisinin bulundugu bir ortamda huzurda imzalanan bir tutanak
karsilidinda ve/veya Musteri temsilcisinin bulunmadidi durumlarda CPC temsilcilerinin imzaladigi bir
tutanak karsiliginda yapilir ve tutanagin bir nishasi ile numunenin yarisi masteriye kargo ile génderilir.
Diger yarisi ise tageron laboratuvara birakilir.

Sahit numunenin agilmasindan sonraki islemler ilgili Urtin belgelendirme proseduriine goére islemler
yapllir.

Firma itirazinda 1srarci olursa, durum Sikayet ve Itiraz Komitesine iletilir.

4.3. Sikayet / itiraz Komitesinin Olusturulmasi

CPC yapmis oldugu faaliyetlerde tarafsizigin saglanmasi ve hizmet kalitesinin iyilestiriimesi igin;
basvurularin kabuliinden denetgilerin/dogrulayicilarin atanmasi, denetimin/dogrulamanin
gerceklestiriimesi, raporlanmasi ve belgelendirme/dogrulama karar gibi denetim/dogrulama ve
belgelendirme proseslerinden tamamen badimsiz sikayet ve itiraz komitesini olusturmustur. Genel
Mudur tarafindan atanan, hukuki alanda ve CPC hizmet faaliyetlerini temsil eden Uyelerden olmak
Uzere bagimsiz olarak ¢alismalarini yuratmektedir.

Sikayet ve Itiraz Komitesi tiyeleri, Genel Midur tarafindan 3 yili§ina atanir. Sikayet ve Itiraz komitesi
Uyelerinin atamasi; ilgili sektdri ve/veya hizmet verilen konuyu ilgilendiren bir sikayet veya itiraz s6z
konusu oldugunda gergeklestirilir.

Sikayet ve itiraz komitesi Uyeleri i¢cin atama kriterleri;

o Enaz 3yl temsil ettigi sektdrde is tecrlibesinin olmasi,

e Universite mezunu,

e CPC Belgelendirme proseddurleri hakkinda bilgi sahibi olmasi

e llgili standart hakkinda genel bilgi sahibi veya tecriibesinin olmasi,

e Mali baskilardan uzak, profesyonel karar verebilme yetenegine sahip olmasi,
e Tamamen uzman ve profesyonel yapida olmasi,

e Sektdrl takip edebilecek nitelikte olmasi.

Sikayet ve itiraz komitesi baskani komite Gyeleri tarafindan oy ¢ogunlugu ile segilir. Sikayet ve itiraz
komitesinin 3 yillik ¢alisma dénemi sonunda, Genel Mudur tarafindan aksi karar verilmedidi sirece
takip eden Ug¢ yilhdina tekrar yenilenir.
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4.4. Sikayet ve itiraz Komitesinin Calismasi
Komitenin ¢alisma kapsami CPC belgelendirme, denetim ve dogrulama proseslerinin herhangi bir
asamasinda gelen itirazlarin tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine uyarak degerlendirilmesidir.

Yazili, s6zli veya internet araciligi ile gelen tim itirazlar Kalite Uzmani tarafindan tarih ve kayit
numaras! verilerek Sikayet ve itirazlari inceleme Formu ile kayit altina alinir. Mali ve idari Isler
Miidirirniin degerlendirme goérisi ile birlikte Sikayet ve itiraz Komitesine iletilir. itiraz ve Sikayet
Komitesi kararlari oybirligi ile verilir.

SiK, itirazi degerlendirme siiresince gerektiginde disardan uzman gorisine de basvurabilir. Gorlis
verecek uzmanlarin en az 3 yilhik Bas Denetgilik/Dogrulayicilik tecribesine sahip olmasi ve ilgili
sektdrde en az 3 denetim/dogrulama gergeklestirmis olmasi beklenir.

Komitenin de@erlendirme sonucunda CPC’den kaynaklanan eksiklik var ise Kalite ve ilgili Birim
Mudurlerinden dizeltici faaliyet istenir.

Alinan kararin gercgeklestirilip gergeklestiriimediginin takibi komite baskani tarafindan yapilir. Yetersiz
veya olumsuz olan sonuclarda yeni diizeltici faaliyet istenir.

Sikayet ve ltirazlarin degerlendirilmesi;

Komite degerlendirme yaparken, CPC’nin;

o Akreditasyon standartlarina uyma,

o Tarafsizlik ve gizlilik ilkesine bagli kalma,

o Denetcilerin/Dogrulayicilarin yetkin olmasi,

o Denetimlerin tedarik¢i sisteminin masteri sartlarini karsilayabilecek, surdirebilecek ve sistemi
surekli iyilestirebilecek yeterlilikte olup olmadigini él¢cecek olmasi,

o Denetimlerin tedarikgi sistemine katma deger saglayacak nitelikte olmasi,

e Dogrulamalarin, sera gazi emisyon ve/veya karbon ayak izi raporlarinin dogrulanmasi sirecindeki
faaliyetlerin surddrilmesini saglayabilecek, iyilestirilebilecek yeterlilikte olup olmadigini dlgecek
olmasi,

e Mdusterinin herhangi gurup veya dernek Uyelidi ve belgeli muisteri sayisina bakilmaksizin
hizmetlerin kolayca ulasmasi,

e Politika ve prosedirlere uygun uygulama,

e Belge, kimlik numarasi, CE isareti, G isareti ve logonun kullanimi,

gibi kriterler esas alinir. Sikayet ve itirazlarin degerlendiriimesi prosediri www.cpcert.org web

sayfasinda ilgili taraflarin bilgisine agiimistir.

5.EKLER
F.28 Sikayet Formu

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN Sayfa No
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