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1. Amag
Bu prosediiriin amaci; itiraz ve sikayetler igin uygulanacak yontemi belirlemektir.

2. Kapsam
Tim bolim ve kisilere uygulanir.

3. Sorumlular
Bu prosediiriin uygulanmasindan Yoénetim Temsilcisi, itiraz ve Sikayet Komitesi sorumludur.

4. Tanimlar
4.1 itiraz
Uygunluk degerlendirmesi amagli yeniden denetim karari igin, belgelendirme kurulusu veya akreditasyon kurulusuna yapilan istek.

4.2 Sikayet
Herhangi bir kisi veya kurum tarafindan belgelendirme kurulusu ya da akreditasyon kurumuna yapilan memnuniyetsizlik beyani.

4.3 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi
KBM Genel Miidiirii tarafindan yazili olarak atamasi yapilan akabinde FR.040 itiraz ve Sikayet Kurulu Sézlesmesi imzalanan ve 3 kisiden olusan komitedir.
Belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alinan Belgelendirme Komitesi kararlari ile ilgili sikayet ve itirazlari degerlendirilerek karara baglamaya yetkilidir.
Kararlar, oybirligi ile alinir. Kararlar, sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan verilir, gézden gecirilir ve onaylanir. Komite Uyeleri itirazlar ve
sikayetler komitesi listesinde tanimlanmistir.

5. Uygulama

5.1 tirazlar

KBM tarafindan itirazlarin kabulli, sorusturmasi ve karari, itiraz edene karsi ayrimcei bir uygulamaya yol agmamasi prensip olarak benimsenmistir.

KBM itiraz ve sikayetler prosedirini web sayfasi www.kbm.com.tr adresibde kamuya acik hale getirmistir.

KBM itiraz ve sikayetler prosediriin her asamasinda alinan tim kararlardan sorumludur.

KBM itirazlar hakkindaki arastirma ve karar, ayrimci faaliyetlere sebebiyet verecek sonuclar olusturmamasina dikkat edecektir.

Muayene faaliyetleri, Asansor Kontrol ve sistem belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak; denetim raporlari, denetim ekipleri, denetimin igerigi v.b. hususlarda
itirazlar, ilgili kisi veya kuruluslar tarafindan, yazili veya s6zlu olarak yapilabilmektedir.

itirazlar, itirazi alan personel tarafindan, FR.036 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu’na kaydedilir ve Yénetim Temsilcisi’ ne iletilir.

itirazlar, ilgili blim y&neticisi ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, (7) yedi i giinii icerisinde degerlendirilir, itiraz sahibine yazili olarak bilgi verilir, ¢6ziim saglanirsa
onay alinarak itiraz kayit altina alinir. Eger itiraz ¢6ziime ulasmaz ise itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi’'ne génderilir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi’ nde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli diizeltici/énleyici faaliyetler baslatilir.

itirazlar ancak KBM y&netimi, ofisi veya denetim ekiplerinin (Basdenetgi, Denetgi, Teknik Uzman, Muayene Personelleri v.b) almis olduklari kararlar veya yapmis
olduklari uygulamalarin yanlis oldugunun dustinilmesi durumunda bu karardan veya uygulamadan dolayi etkilenen taraflar tarafindan yapilabilir. Diger Gglincl
taraflarin bu konular ile ilgili yapacaklari bagvurular sikayetler kapsaminda ele alinir ve ¢dziimlenir.

Yonetim sistemleri denetiminde, Asansor Kontrollerinde, Muayene denetimlerinde ilgili rapora yapilan itirazlarda, Gelen itirazlar ve ek dokiimanlar incelendikten
ve itirazin nedenleri anlasildiktan sonra Teknik Mudur, Belgelendirme Mudiri, Teknik Dizenleme Sorumlusu tarafindan incelenir ve daha sonra karar verilir.
Verilen karar yazili olarak tum ilgili taraflara bildirilerek ¢ozimlenmeye calisilir.

Sikayet veya itiraz edene bildirilecek karar, s6z konusu asil faaliyete katilmamis kisi(ler) tarafindan alinir, gézden gegirilir ve onaylanir. KBM faaliyetlerinde 6zellikle
bu uygulamaya dikkat etmektedir.

itirazin durumuna gére karar verilerek, Tekrar denetim de yapilabilir. Ve sonug miisteriye bildirilir. Bu Yapilan denetimler eger KBM tarafindan kaynakli hata ise
Uicretsiz olarak musteriye yapilacag bildirilir.

itirazin devam etmesi durumunda konu sikdyet ve itiraz komitesinin giindemine getirilir ve burada verilecek karara gére hareket edilir.

itiraz sirketimiz faaliyetlerinin veya kararlarinin her hangi birisi ile ilgili veya her hangi bir durumda olusabilir. ilgili taraflarin itiraz haklarinin oldugu ve bunun
yapilma yéntemi genel olarak Web sitesinde ve 6zel olarak da ilgili taraflar ile yapilan yazismalarda (s6zlesme vb.) 6zellikle agiklanir ve belirtilir. Web sitesinde bu
amag ile 6zellikle bir form bulundurulur.

Denetim Ekibine Yapilan itirazlar
ilgili kurulusun denetim ile ilgili gérevlendirilmis denetim ekibine veya ekip iyelerinden birine veya birden ¢oguna itiraz etme hakki vardir. itirazi gerekgesi ile
birlikte yazili veya s6zIi olarak Operasyon sorumlusuna iletir. Operasyon Sorumlusu denetim prosesini engellemeyecek ve geciktirmeyecek sekilde bu durumu
degerlendirir. Denetimin tarafsizligini, bagimsizhgini ve tutarliligini riske etmeyecek sekilde degerlendirme yapilir. Oncelikle ilgili kurulusun itiraz nedeni égrenilir,
bu nedeni hakli olup olmadigi degerlendirilir ve ona gére hareket edilir. itirazin hakl bulunmasinda denetim heyeti degisikligi yapiimasi Operasyon Sorumlusundan
istenilir. Yeni heyetin bilgileri teyit i¢in firmaya bilidirilir. itirazin hakli bulunmamasinda; bu durum firmaya yazili olarak iletilir ve denetimle ilgili tekrar teyit istenilir.
Misterinin mutlaka hakli oldugu durumlar;

. Denetim ekibinin veya Uyelerinden birisinin daha énceden ilgili kurulus ile bir ¢ikar iliskisinin olmasi, (ayni sektor, ticaret, sektorde birbirlerini

etkileyebilecek pozisyonlar, daha 6nceden yasanilan anlasmazlik vb. durumlar)

. Ayni denetim ekibinin daha 6nceden ayni kurulus ile yasadigi anlasmazliklar.
Planlama Sorumlusu degerlendirmesini yaptiktan sonra kararini verir ve ilgili kurulusa iletir. itirazin devami durumunda konu Sikayet ve itiraz Komitesi glindemine
getirilir ve oradan ¢ikacak karara gére hareket edilir.

KBM dokiimantasyonun bu niishasi KBM’den izin alinmadan bir bélim{i veya tamami alintilanamaz ve gogaltilamaz.
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5.2 Sikayetler
Sikayetler, ilgili kisi veya kuruluslar tarafindan, yazili veya sézll olarak yapilabilmektedir.
Sikayetler 2 boyutlu olabilir:
a)  KBM’ nin tarafsizigini etkileyecek, itibarini sarsacak tiirde veya akreditasyon kurallarini riske atacak sekilde olanlar: Bu tiir sikayetler Sikayet ve itiraz
Komitesi tarafindan incelenmelidir.
b)  Ufak capta olan sadece miusterinin o andaki sorunu giderme yoluyla ¢oziilecek tiirde olan sikayetler: bu tir sikayetler icin Belgelendirme Muduri ve
Yénetim Temsilcisi tarafindan direk ¢éziim retilir ve gergeklestirilir. Sadece Sikayet, itiraz komitesine periyodik ilk toplantisinda bilgi olarak sunulur.
Sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan, FR.036 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu’na kaydedilir ve Yénetim Temsilcisi’ ne iletilir.
Sikayetin alinmasi lizerine, Yonetim Temsilcisi, sikdyetin belgelendirme faaliyetleri veya belgelendirilmis bir misteriyle ilgili olmasina bakarak yapilacak islemleri
belirler.
Faaliyete ait sonuglar, ilgili taraflarca sikayet ¢oziimlenemiyor ve ilgili taraflar tatmin olmuyor ise, sikdyet konusu, Genel Mudir tarafindan Danisma, Sikayet ve
itiraz Komitesi giindemine alinir ve burada karar verilir. Danisma, Sikayet ve itiraz Komitesi yénetim temsilcisi tarafindan itirazin durumuna gére en az 3 kisiden
olusacak sekilde segilecektir.

5.2.1 Belgelendirme Faaliyetleri ile ilgili Sikayetler

Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili sikayetler, ilgili bolim yodneticisi ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, (7) yedi is glinii igerisinde degerlendirilir, sikdyet sahibine yazili
olarak bilgi verilir. Eger sikayet ¢dziilmeyecek capta ise itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi’ ne génderilir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi’ nde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli diizeltici/énleyici faaliyetler baglatilir.

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

itiraz ve sikayet komitesi tiyesi olan tetkikgilerin gérev aldigi tetkiklerden gelebilecek itiraz ve sikdyetler diger komite iyeleri tarafindan degerlendirilir. Tetkikte
gorev alan itiraz ve sikayet komitesi Uyesi degerlendirme yapamaz.

5.2.2 Belgeli Kuruluglar Hakkinda Yapilan Sikayetler

Belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan,
hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptig1 veya yapacagi diizenlemeler hakkinda 1 hafta igerisinde yazili bilgi verilmesi istenir.

Gelen bilgiler, Yonetim Temisilcisi tarafindan degerlendirilir. 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, itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi’ ne génderilir.

Baslatilan tum duzeltici veya 6nleyici faaliyetlerin takibi, Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.

5.2.3 Muayene Faaliyetleri ile ilgili Sikayetler

Muayene faaliyetleri ile ilgili sikayetler, ilgili bolim yoneticisi ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, (7) yedi is glinu icerisinde ilgili sikdyet veya itirazin muayene
kapsaminda olup olmadigi degerlendirilir, sikdyet veya itiraz sahibine yazili olarak bilgi verilir.

KBM’ nin tarafsizligini etkileyecek, itibarini sarsacak tiirde veya akreditasyon kurallarini riske atacak sekilde olanlar: Bu tiir sikdyetler Sikayet ve itiraz Komitesi
tarafindan incelenir.

Ufak ¢apta olan sadece misterinin o andaki sorunu giderme yoluyla ¢oziilecek tiirde olan sikayetler: bu tir sikayetler igin Yonetim Temsilcisi tarafindan Teknik
Midurne iletilir. Teknik Midir ¢oziim Ureterek sikayeti sonuglandirir. Eger sikayetin oldugu muayeneyi Teknik Midir yapmis ise bu kez karar diger bir asansér
muayene personeli tarafindan alinir.

Sikayetin durumuna gére karar verilerek, Tekrar denetim de yapilabilir. Ve sonug miisteriye bildirilir. Bu Yapilan denetimler eger KBM tarafindan kaynakli hata ise
Ucretsiz olarak musteriye yapilacag bildirilir.

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

5.2.4 Asansor Kontrol Faaliyetleri ile ilgili Sikayetler
Asansor Kontrol faaliyetleri ile ilgili sikayetler, ilgili boltim yoneticisi ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, (7) yedi is guinl icerisinde ilgili sikayet veya itirazin Asansér
Kontrol kapsaminda olup olmadigi degerlendirilir, sikdyet veya itiraz sahibine yazili olarak bilgi verilir.
KBM’ nin tarafsizligini etkileyecek, itibarini sarsacak tiirde veya akreditasyon kurallarini riske atacak sekilde olanlar: Bu tiir sikdyetler Sikayet ve itiraz Komitesi
tarafindan incelenir.
Ufak ¢apta olan sadece misterinin o andaki sorunu giderme yoluyla ¢6zilecek tiirde olan sikayetler: bu tir sikdyetler igin Yonetim Temsilcisi tarafindan Teknik
Duizenleme Sorumlusuna iletilir. Teknik Dizenleme Sorumlusu ¢oziim Ureterek sikdyeti sonuglandirir. Eger sikdyetin oldugu Asansor Kontrol Denetimi Teknik
Duizenleme Sorumlusu yapmis ise bu kez karar diger bir Teknik Uzman tarafindan alinir.
Sikayetin durumuna gore karar verilerek, Tekrar denetim de yapilabilir. Ve sonug musteriye bildirilir. Bu Yapilan denetimler eger KBM tarafindan kaynakli hata ise
Ucretsiz olarak misteriye yapilacagi bildirilir.
Sikayet tarihinden en geg (1) bir ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, sikdyet sahibi tarafa, yazili olarak bildirilir.
KBM, uygunluk degerlendirme faaliyetleri sonucunda, herhangi bir triine iliskin belgelendirme talebinin reddedilmesi veya urlne iliskin bir onayin verilmemesi ya
da 6nceden belgelendirilmis bir Grlintin belgesinin iptal edilmesi durumlarinda, ortaya cikabilecek itiraz ve sikayetleri incelemek tizere:

a)  Onayin reddi ya da geri ¢ekilmesi kararinin gerekgelerinin detayl bir sekilde Uretici ya da yetkili temsilcisine bildirimi yapar,

b)  Mevcut yasal haklar ile bu haklarin kullaniimasina iligskin stirelerin tretici ya da yetkili temcilsine bildirimi yapar,

c)  Ureticinin ya da yetkili temsilcisinin karara itiraz edebilmesine izin vermekte, bu itirazin bahse konu kararla énceden higbir iliskisi bulunmayan acak konu

hakkinda yeterli bilgi ve tecriibeye sahip itiraz ve sikayet komitesine incelenmek ve degerlendirmek Gzere iletir,
¢) Reddedilen veya geri gekilen onaylara iliskin bilginin T.C. Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanhgi'na ve diger onaylanmis kuruluslara bildirimini yapar.

5.3 ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

KBM dokiimantasyonun bu niishasi KBM’den izin alinmadan bir bélim{i veya tamami alintilanamaz ve gogaltilamaz.
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KBM, itirazin veya sikayetin alindigini, ilerleme raporlarini ve sonucunu itiraz veya sikayet sahibine bildirmelidir. Bilgilendirme mail veya faks yoluyla yapilir.
Bilgilendirmenin yapildigina dair itiraz veya sikayet sahibinin onayida alinir ve kayit muhafaza edilir.

KBM'’ ye ulasan tim itiraz ve sikdyetler son derece gizli olup, higbir durumda Uglincii taraflara bilgi verilmez.
Gerek gorilmesi durumunda KBM, sikayet konusu ve bunun ¢éziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, misteri

ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.

5.4 itiraz ve Sikayet Komitesi Atamasi
KBM, itiraz ve sikayetlerin incelenmesi ve degerlendirilmesi igin komite tyeleri atamasini yapar.

6. ilgili Dokiimanlar

FR.036 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi Toplanti Giindem ve Kararlari

Revizyon Revizyon Tarihi

No

01 20/03/2010
02 19.01.2012
03 03.02.2012
04 01.04.2013
05 24.04.2014
06 14.05.2014
07 28.01.2015
08 19.12.2016
09 13.11.2017
10 30.10.2018

Revizyon Agiklamasi

Yazi formatinda degisiklikler yapildi

itiraz ve Sikayetler Komite tyelerinin listede tanimlandigi beyan edilmistir

17020 kapsaminda genel gozden gegirme yapildi.

itiraz veya sikayetin sonucunun kars tarafa bildirilmesi ve teyidinin alinmasi tanimlanmigtir.

17020:2012 kapsaminda tekrar gozden gegirilmistir.

itiraz ve sikayet sahibine itirazin ve ya sikayetiin muayene kapsaminda olup olmadiginin bildiriimesi eklendi

itiraz ve sikayetin komiteye hangi kosullarda goderildigi tanimlanmistir

Asansor Kontrol faaliyetleri ile ilgili tanimlamalar ilave edilmistir.

itiraz ve Sikdyet Komitesi atama yéntemi tanimlanmistir.

itiraz ve sikayet komitesinde gorev alan tetkikgilerin gerceklestirdigi tetkik ile ilgili sikayet alinmasi durumu tanimlandi

Hazirlayan Onay

Yoénetim Temsilcisi Genel Mudir

KBM dokiimantasyonun bu niishasi KBM’den izin alinmadan bir bélim{i veya tamami alintilanamaz ve gogaltilamaz.



