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1.Amaç 

Bu prosedürün amacı; itiraz ve şikayetler için uygulanacak yöntemi belirlemektir.

2. Kapsam 

Tüm bölüm ve kişilere uygulanır.

3. Sorumlular 

Bu prosedürün uygulanmasından Yönetim Temsilcisi, İtiraz ve Şikayet Komitesi sorumludur.

4. Tanımlar 

4.1 İtiraz 

Doküman No 

Yayın Tarihi 

Revizyon No 

Revizyon Tarihi 

Sayfa No 

Uygunluk değerlendirmesi amaçlı yeniden denetim kararı için, belgelendirme kuruluşu veya akreditasyon kuruluşuna yapılan istek.

4.2 Şikayet 

Herhangi bir kişi veya kurum tarafından belgelendirme kuruluşu ya da akreditasyon kurumuna yapılan memnuniyetsizlik beyanı. 

4.3 İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komitesi 
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KBM Genel Müdürü tarafından yazılı olarak ataması yapılan akabinde FR.040 İtiraz ve Şikayet Kurulu Sözleşmesi imzalanan ve 3 kişiden oluşan komitedir. 

Belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler sonucu alınan Belgelendirme Komitesi kararları ile ilgili şikayet ve itirazları değerlendirilerek karara bağlamaya yetkilidir. 

Kararlar, oybirliği ile alınır. Kararlar, şikayete konu olan hususlara dahil olmayan kişiler tarafından verilir, gözden geçirilir ve onaylanır. Komite Üyeleri itirazlar ve 

şikayetler komitesi listesinde tanımlanmıştır. 

5. Uygulama 

5.1 İtirazlar 

KBM tarafından itirazların kabulü, soruşturması ve kararı, itiraz edene karşı ayrımcı bir uygulamaya yol açmaması prensip olarak benimsenmiştir.

KBM itiraz ve şikayetler prosedürünü web sayfası www.kbm.com.tr adresinde kamuya açık hale getirmiştir.

KBM itiraz ve şikayetler prosedürün her aşamasında alınan tüm kararlardan sorumludur. 

KBM itirazlar hakkındaki araştırma ve karar, ayrımcı faaliyetlere sebebiyet verecek sonuçlar oluşturmamasına dikkat edecektir. 
Muayene faaliyetleri, Asansör Kontrol ve sistem belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak; denetim raporları, denetim ekipleri, denetimin içeriği v.b. hususlarda 

itirazlar, ilgili kişi veya kuruluşlar tarafından, yazılı veya sözlü olarak yapılabilmektedir. 

İtirazlar, itirazı alan personel tarafından, FR.006 İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Formu'na kaydedilir ve Yönetim Temsilcisi' ne iletilir.

İtirazlar, ilgili bölüm yöneticisi ile Yönetim Temsilcisi tarafından, (7) yedi iş günü içerisinde değerlendirilir, itiraz sahibine yazılı olarak bilgi verilir, çözüm sağlanırsa 

onay alınarak itiraz kayıt altına alınır. Eğer itiraz çözüme ulaşmaz ise İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komitesi'ne gönderilir. 

İtiraz ve Şikayet Değerlendirme Komitesi' nde alınan kararlar doğrultusunda, gerekli düzeltici/önleyici faaliyetler başlatılır. 

İtirazlar ancak KBM yönetimi, ofisi veya denetim ekiplerinin (Kalite Sistem Tetkikçisi, Teknik Uzman v.b) almış oldukları kararlar veya yapmış oldukları uygulamaların 

yanlış olduğunun düşünülmesi durumunda bu karardan veya uygulamadan dolayı etkilenen taraflar tarafından yapılabilir. Diğer üçüncü tarafların bu konular ile 

ilgili yapacakları başvurular şikayetler kapsamında ele alınır ve çözümlenir. 

Ürün Belgelendirme denetimlerinde ilgili rapora yapılan itirazlarda, Gelen itirazlar ve ek dokümanlar incelendikten ve itirazın nedenleri anlaşıldıktan sonra Teknik 

Düzenleme Sorumlusu tarafından incelenir ve daha sonra karar verilir. Verilen karar yazılı olarak tüm ilgili taraflara bildirilerek çözümlenmeye çalışılır.

Şikayet veya itiraz edene bildirilecek karar, söz konusu asıl faaliyete katılmamış kişi(ler) tarafından alınır, gözden geçirilir ve onaylanır. KBM faaliyetlerinde özellikle

bu uygulamaya dikkat etmektedir.

İtirazın durumuna göre karar verilerek, Tekrar denetim de yapılabilir. Ve sonuç müşteriye bildirilir. Bu Yapılan denetimler eğer KBM tarafından kaynaklı hata ise 

ücretsiz olarak müşteriye yapılacağı bildirilir. 

İtirazın devam etmesi durumunda konu şikayet ve itiraz komitesinin gündemine getirilir ve burada verilecek karara göre hareket edilir.

İtiraz şirketimiz faaliyetlerinin veya kararlarının herhangi birisi ile ilgili veya herhangi bir durumda oluşabilir. İlgili tarafların itiraz haklarının olduğu ve bunun yapılma 

yöntemi genel olarak Web sitesinde ve özel olarak da ilgili taraflar ile yapılan yazışmalarda (sözleşme vb.) özellikle açıklanır ve belirtilir. Web sitesinde bu amaç ile 

özellikle bir form bulundurulur. 

Denetim Ekibine Yapılan itirazlar 

İlgili kuruluşun denetim ile ilgili görevlendirilmiş denetim ekibine veya ekip üyelerinden birine veya birden çoğuna itiraz etme hakkı vardır. İtirazı gerekçesi ile 

birlikte yazılı veya sözlü olarak Operasyon sorumlusuna iletir. Operasyon Sorumlusu denetim prosesini engellemeyecek ve geciktirmeyecek şekilde bu durumu 

değerlendirir. Denetimin tarafsızlığını, bağımsızlığını ve tutarlılığını riske etmeyecek şekilde değerlendirme yapılır. öncelikle ilgili kuruluşun itiraz nedeni öğrenilir, 

bu nedeni haklı olup olmadığı değerlendirilir ve ona göre hareket edilir. İtirazın haklı bulunmasında denetim heyeti değişikliği yapılması Operasyon Sorumlusundan 

istenilir. Yeni heyetin bilgileri teyit için firmaya bildirilir. İtirazın haklı bulunmamasında; bu durum firmaya yazılı olarak iletilir ve denetimle ilgili tekrar teyit istenilir. 

Müşterinin mutlaka haklı olduğu durumlar; 

• Denetim ekibinin veya üyelerinden birisinin daha önceden ilgili kuruluş ile bir çıkar ilişkisinin olması, (aynı sektör, ticaret, sektörde birbirlerini 

etkileyebilecek pozisyonlar, daha önceden yaşanılan anlaşmazlık vb. durumlar) 
• Aynı denetim ekibinin daha önceden aynı kuruluş ile yaşadığı anlaşmazlıklar. 

Planlama Sorumlusu değerlendirmesini yaptıktan sonra kararını verir ve ilgili kuruluşa iletir. İtirazın devamı durumunda konu Şikayet ve İtiraz Komitesi gündemine 

getirilir ve oradan çıkacak karara göre hareket edilir. 

KBM dokümantasyonun bu nüshası KBM'den ızın alınmadan bir bölümü veya tamamı alıntılanamaz ve çoğaltılamaz. 






