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

SIKAYET VE ITIRAZ DEGERLENDIRME PROSEDURU

Dokiman No ik Yayin Tarihi Revizyon No Revizyon Tarihi
P.08 03.01.2012 10 03.07.2024
YAYIN REV. NO | REV. TARIHI ACIKLAMA
TARIHI

03.01.2012 06 16.10.2018 Sikayet veya itirazi gbzen karari veren, gdzden gegiren ve
onaylayan kisi ‘Kalite Mudurd’ yerine ‘Genel Mudir Yardimcisr’
olarak degistirilmistir.

03.01.2012 07 21.10.2019 Sikayet veya itirazi gbzen karari veren, gozden gegiren ve
onaylayan kisi ‘Genel Midiir Yardimcis!’ yerine ‘Mali ve idari isler
Mudurd’ olarak degistirilmistir.

03.01.2012 08 10.01.2023 | Gonilli alanda (Organizasyon Diizeyinde) sera gazi
emisyonlarini dogrulayan kuruluslarin akreditasyonu calismalari
kapsaminda diuzenlemeler yapilmigtir.

03.01.2012 09 10.06.2024 | Sikayet ve itiraz Komitesi kurulmadiginda yiiriitiilecek siirecler
detaylandiriimistir.

03.01.2012 10 03.07.2024 | Sikdyet ve Itiraz Komitesi kurulmadiginda yiiriitiilecek
surecler revize edilmisgtir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN Sayfa No

1/5




CPC BELGELENDIRME MUAYENE VE DENEY HiZMETLERI TiC. LTD. STi.
SIKAYET VE ITIRAZ DEGERLENDIRME PROSEDURU

Dokiman No ik Yayin Tarihi Revizyon No Revizyon Tarihi
P.08 03.01.2012 10 03.07.2024

1.AMAC

CPC'nin hizmet verdigi tim faaliyet alanlarinda musteriler ya da diger taraflardan alinan itirazlarin ve sikayetlerin
kabulli, degerlendiriimesi, sonuglarinin ilgili taraflara iletiimesi ve sonucglanamayan sikayetlerin yonetilmesini
anlatmaktadir.

2.SORUMLULUKLAR
Bu prosediriin uygulanmasindan Kalite Midirli, Belgelendirme Miduri, UTO/ETA Midiri ve Sera Gazi
Dogrulama Muduri sorumludur.

3.TANIMLAR

itiraz: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, uygunluk degerlendirme kurulusuna veya akreditasyon
kurulusuna, konu ile ilgili olarak kurulusun almis oldugu karari yeniden mitalada edilmesi durumu.

Sikayet: CPC'nin tim faaliyet alanlarinda gergeklestirdigi islemler sonucunda musterilerin veya diger ilgili taraflari
etkileyen ve CPC’ ye bildirilen olumsuzluklardir.

Sikayet ve itiraz Komitesi: Sonuclanamayan sikayetlerin degerlendiriimesi igin bagimsiz olarak galigsmalarini
yaruten birimdir.

4 UYGULAMA
4.1 Itirazlarin ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Yazili veya sézlii olarak her bir itiraz, itirazi alan personel tarafindan ilgili birim miidiiriine iletilir. itiraz
degerlendirmesinde Birim Miidiiriiniin ilgili tesisin denetim/dogrulama faaliyetlerinde yer almamasi
gerekmektedir. Denetim/dogrulama faaliyetlerinde yer almasi durumunda idari igler Birimi tarafindan
degerlendirilir.

itirazi ¢éziime ulagtirlamadigi durumda itiraz sikdyete déniigmektedir.

Yazili veya sézlii olarak her bir sikdyet Mali ve idari igler Birimi ile Sikdyet ve itirazlari inceleme Formu ile
kayit altina alinir. Mali ve Idari igler Birimi degerlendirmesini yaparak hic vakit harcanmadan Sikayet ve
itiraz Komitesine iletilir. Sikayet ve Itiraz Komitesi tarafindan sikayet tarihini takip eden en fazla bir hafta
igerisinde degerlendirilir.

CPC 'ye web sayfasinda (www.cpcert.org) Sikayet ve itiraz inceleme Formu ile iletilmis olunan, yazil, sézlii, telefon
veya e-mail yoluyla ulasan tim sikayet, itiraz ve anlagsmazliklar son derece gizli olup, hi¢bir durumda Ggunci
taraflara bilgi veriimez. Gerek gériilmesi durumunda sikayet, itiraz ve anlagsmazliklar yalnizca CPC'yi akredite eden
kurum tarafindan goérilmesine izin verilir.

Sikayet ve itiraz Komitesinin aldigi tim kararlarla ilgili olarak taraflar arasinda uzlasma olmamasi durumunda
¢6zUm yeri T.C Ankara Mahkemeleridir. Sikayet, itiraz ve anlagsmazliklar hakkinda yasal makamlara bilgi veriimesi
s6z konusu oldugunda ilgili musteri mutlaka haberdar edilir.

TS EN ISO/IEC 17021-1 Sistem Belgelendirme Standardi, TS EN ISO/IEC 17065 Uriin Belgelendirme Standardi ve
Yapi Malzemeleri Yonetmeligi, Yapi Malzemeleri Tabii Olacag: Kriterler Hakkinda Yonetmelik, Sera Gazi ve/veya
Karbon Ayak izi Dogrulama Faaliyetleri kapsaminda ulusal ve uluslararasi standartlar, mevzuatlar, zorunlu
dokimanlar, tarafsizlik ve bagimsizlik gibi konular ile Standardi esas alinir.

Gerekli olmasi durumunda Kalite/Belgelendirme/Sera Gazi/UTO-ETA mudarinden sistem, Ortin belgelendirme,
UTO/ETA ve sera gazi ve/veya karbon ayak izi dogrulama sartlari konusunda detayli bilgi istenilir.
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itiraz Aciklama CPC Karari

Denetim/Dogrulama
Ekibine Itiraz

Denetimi/Dogrulamayi gerceklestirmek tzere
atanan denetgilerin/dogrulayicilarin 6z gegmisleri
denetimden/dogrulamadan 6nce firmaya e-mail
olarak veya yazili olarak bildirilir. Denetlenen
firmanin denetim/dogrulama ekibinden bir
denetciye/dogrulayiciya ya da hepsine itiraz
etmesi,

Birim uzmani tarafindan itiraz ilgili Birim Miidiriine bildirilir.
Birim Mudiri Denetimin/Dogrulamanin tarafsizligini,
bagimsizhgini ve tutarlihdini riske etmeyecek sekilde
degerlendirme yapar.

itirazin hakh bulunmasinda; Denetim/Dogrulama ekibi
degisikligi yapiimasi saglanir. Yeni ekibin bilgileri teyit igin
firmaya gonderilir.

itirazin hakli bulunmamasinda; Mali ve idari isler Birimi
tarafindan bu durum firmaya Sikayet ve Itirazlari inceleme
Formuyla e-mail olarak iletilir. Denetimle/dogrulamayla ilgili
tekrar teyit istenilir. Firma itirazinda i1srarci olursa, durum
Sikayet ve Itiraz Komitesine iletilir.

Denetim/Dogrulama
Sonucuna Dair
Alinan Kararlara
itirazlar

Miisterinin Denetim/Dogrulama Sonucuna Itiraz
etmesi,

Birim uzmani tarafindan itiraz ilgili Birim Miidiriine bildirilir.
Birim Muddaru ilgili Standart veya Proseddr refere edilerek,
gerekli durumunda bir niishasini firmaya géndererek alinan
sonucu kanitlayacak sekilde degerlendirme yapar.

itirazin hakh bulunmasinda Denetim/Dogrulama sonucu
tekrardan g6zden gegirilir veya denetim/dogrulama yeniden
gerceklestirilir.

itirazin hakli bulunmamasinda; Mali ve idari isler Birimi
tarafindan bu durum firmaya Sikayet ve Itirazlari inceleme
Formuyla e-mail olarak iletilir. Denetimle/dogrulamayla ilgili
tekrar teyit istenilir. Firma itirazinda i1srarci olursa, durum
Sikayet ve Itiraz Komitesine iletilir.

Denetim/Dogrulama
Sonucunda
Denetim/Dogrulama
Heyetinin Yazdigi
Major/Minor
Uygunsuzluk,
Gozlem veya
Tavsiye Kararina
itiraz

Denetim/Dogrulama ekibinin yazdigi herhangi bir
major/mindr uygunsuzluk veya gézlemin veya
tavsiye kararinin denetlenen tarafindan kabul
edilmemesi ve imzalanmamasi,

Bas Dogrulayici/Denetgi/Tetkikci 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.

itirazin hakl bulunmasinda Denetim/Dogrulama karari
tekrardan gbzden gegirilir veya gerekiyorsa
denetim/dogrulama yeniden gergeklestirilir.

itirazin hakli bulunmamasinda; Mali ve idari isler Birimi
tarafindan bu durum firmaya Sikayet ve Itirazlari inceleme
Formuyla e-mail olarak iletilir. Firma itirazinda israrci olursa,
durum Sikayet ve itiraz Komitesine iletilir.

Misteri sikayetleri
ile ilgili alinan
kararaitiraz

Musteri, sikayetler ile alinan kararlara itirazi

itirazin hakl bulunmasinda; Sikayet ile alinan karar yeniden
degerlendirilir.

itirazin hakli bulunmamasinda; Mali ve idari isler Birimi
tarafindan bu durum firmaya Sikayet ve Itirazlari inceleme
Formuyla e-mail olarak iletilir. Firma itirazinda israrci olursa,
durum Sikayet ve itiraz Komitesine iletilir.

Taseron
Laboratuvar
Hakkindaki itirazlar

Musterinin taseron laboratuvara veya
laboratuvar sonuglarina itirazi

Musteri tarafindan taseron laboratuvar sonuglarina yapilan
itirazlar ancak tetkik numunesine ait raporun misteriye
tesliminden en ge¢ 15 gun igerisinde yapilabilir. Sahit
numunesi bulunan Uriinler igin misterinin istegi tzerine
misteride bulunan sahit numunenin agilisi; Misteri temsilcisi
ile CPC temsilcisinin bulundugu bir ortamda huzurda
imzalanan bir tutanak karsiliginda ve/veya Musteri
temsilcisinin bulunmadidi durumlarda CPC temsilcilerinin
imzaladid1 bir tutanak karsiliginda yapilir ve tutanagin bir
nushasi ile numunenin yarisi muisteriye kargo ile gonderilir.
Diger yarisi ise tageron laboratuvara birakilir.

Firma itirazinda israrci olursa, durum Sikayet ve Itiraz
Komitesine iletilir.
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Sikayet

Aciklama

CPC karari

CPC ofis hizmetleri
ile ilgili sikayetler

iigili kisilere ulagilamamasi,

Teklif stresinin geg olmasi,

Musterinin bilmesi gereken dokiimanlarin yetersiz
veya ulagilamaz olmasi,

Belgenin diizenlenmesi ve gdénderilmesi suresinin
geg olmasi vb. gibi

En fazla bir hafta icerisinde sonuglandirilir ve misteriye
donulur, tekrarini engellemek ve kdk nedeni ortadan
kaldirmak igin diizeltici faaliyet baglatilir ve etkinligi olgilir.

Denetim ile ilgili
sikayetler

Denetim heyetinin tavir ve davranisi,
Denetim heyetinin etik olmayan davranigi,
Denetimde uygun metot kullaniimamasi,
Denetim planina uymama,

Denetimin katma deger saglamamasi vb. gibi

En fazla bir hafta icerisinde sonuglandirilir ve misteriye
donulur, tekrarini engellemek ve kdk nedeni ortadan
kaldirmak igin diizeltici faaliyet baglatilir ve etkinligi olgilir.

Dogrulamayla ilgili
sikayetler

Dogrulama ekibinin tavir ve davranisi,
Dogrulama ekibinin etik olmayan davranisi,
Dogrulamaya uygun metot kullaniimamasi,
Dogrulama planina uymama,

Dogrulamanin katma deger saglamamasi vb. gibi

En fazla bir hafta icerisinde sonuglandirilir ve misteriye
donulur, tekrarini engellemek ve kdk nedeni ortadan
kaldirmak igin diizeltici faaliyet baglatilir ve etkinligi olgilir.

Logo ve Isaret
Kullanma Talimatina
Uyulmamasi

Logonun/isaretin ve belge kullanma hakkinin
belirlenen kapsam disinda kullaniimasi

CPC Kimlik numarasinin ve CE/G isaretinin yanhs
kullanimi

Logonun/isaretin uriin sertifikasi/deney sonucu gibi
yanlis anlamaya sebep olabilecek sekilde
kullaniimasi

Akreditasyon kurumunun logosunun yanlig
kullaniimasi,

En fazla 10 gun icerisinde diizeltici faaliyet istenilir, sonug
olumsuz ise bir ay belgenin askiya alinmasi, yine olumsuz
ise belgenin iptaline

Miisteri disindaki
kurum, kurulusg ve
kisilerden gelen
sikayetler

Musterilerin bagl veya Uye oldugu ilgili oda veya
meslek guruplarindan gelen sikayet / itiraz ve geri
beslemeler

Resmi organlardan gelen sikayet / itiraz ve geri
beslemeler

Musteri Griintinden faydalanan ilgili taraflardan
gelen sikayet / itiraz ve geri beslemeler

Yazih ve gorsel basinda musterilerle ilgili uygun
olmayan haberlerin gikmasi,

En fazla 1 ay icerisinde dizeltici faaliyet istenilir, sonug
olumsuz ise bir ay belgenin askiya alinmasi, yine olumsuz
ise belgenin iptaline

Gerekli olmasi durumunda bir ay igerisinde 6zel denetim
yapilabilir.

Yukarida belirtilen durumlarda Birim Mudurleri objektif delilleri en fazla bir hafta icerisinde gerekli olan dogrulanmig
tim bilgileri elde ettikten sonra degerlendirir. Mali ve idari isler Birimi tarafindan alinan karar, sikayet sahibine
Sikayet ve itirazlari inceleme Formu ile (kayit no ve tarihiyle) yazili/fax ya da e-mail olarak bildirilir.

Sikayetle ilgili kurulusun belgelendiriimesi asamalari gegmise yonelik olarak gézden gegirilir ve herhangi bir yanlis
uygulama veya gelistiriimesi gereken hususlar varsa diizeltici faaliyet icin veri teskil eder.

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

4.2. Sikayet ve itiraz Komitesinin Olusturulmasi

CPC yapmis oldugu faaliyetlerde tarafsizligin saglanmasi ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin;
basvurularin kabuliinden denetgilerin/dogrulayicilarin atanmasi, denetimin/dogrulamanin
gerceklegtirilmesi, raporlanmasi ve belgelendirme/dogrulama karari gibi denetim/dogrulama ve
belgelendirme proseslerinden tamamen bagimsiz CPC personelinden sikdyet ve itiraz komitesini
olusturmustur.

Sikayet ve lItiraz Komitesi Uyeleri; sikdyet ve sikayet konusu birimi dikkate alinarak toplanir. Sikayet ve
itiraz Komitesi denetim ve belgelendirme/dogrulama islemlerinden tamamen bagimsiz iiyelerden
olusturulmaktadir.
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Belgelendirme Mudiirii, Sera Gazi Dogrulama Mudirii, UTO/ETA Midirl, Kalite Midiri ve Mali ve idari igler
Biriminden olugsmaktadir.

Orn: Sikayet konusu Belgelendirme Birimi ile ilgilisi ise komite ilgili tesisin belgelendirme faaliyetinde yer almamis
Sera Gazi Dogrulama Muidirii ve idari isler Biriminden olugsmaktadir.

Sikayet ve itiraz komitesi liyeleri igcin atama kriterleri;
e Enaz1yltemsil ettigi sektdrde is tecribesinin olmasi,
e Universite mezunu,
e CPC Belgelendirme prosedurleri hakkinda bilgi sahibi olmasi
e llgili standart ve Mevzuat hakkinda egitim almasi ve genel bilgi sahibi olmas,
¢ Mali baskilardan uzak, profesyonel karar verebilme yetenegine sahip olmasi,
e Tamamen uzman ve profesyonel yapida olmasi,
e  Sektorl takip edebilecek nitelikte olmasi.

4.3. Sikayet ve itiraz Komitesinin Galigmasi

Komitenin ¢alisma kapsami CPC belgelendirme, denetim ve dogrulama proseslerinin herhangi bir asamasinda
gelen sikayetlerin tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine uyarak degerlendirilmesidir.

Sikayet itiraz Komitesi, sikayeti degerlendirme siresince gerektiginde disardan uzman gériisiine de bagvurabilir.
Goériis verecek uzmanlarin en az 3 yillik Bas Denetgilik/Dogrulayicilik tecriibesine sahip olmasi ve ilgili
sektorde en az 3 Denetim/Dogrulama gerceklestirmis olmasi beklenir. Uzman gériisii gereken durumlarda
degerlendirmede gérev alacak personel son 2 yil igerisinde itiraza konu olan Denetim/Dogrulama
faaliyetlerinin hi¢bir asamasinda gérev almamig olmalidir.

Komitenin degerlendirme sonucunda CPC’ den kaynaklanan eksiklik var ise Kalite ve llgili Birim Mudiirlerinden
dizeltici faaliyet istenir.

Alinan kararin gerceklestirilip gergeklestiriimediginin takibi ilgili birim muduria tarafindan yapilir. Yetersiz veya
olumsuz olan sonugclarda yeni diizeltici faaliyet istenir.

Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi;
Komite degerlendirme yaparken, CPC’nin;
e llgili teknik sartname (standart, Yénetmelik vb.) kurallarina uyma,
o Tarafsizlik ve gizlilik ilkesine bagli kalma,
o Denetcilerin/Dogrulayicilarin yetkin ve yeterli olmasi,
o Denetimlerin tedarikgi sisteminin musteri sartlarini karsilayabilecek, surdurebilecek ve sistemi surekli
iyilestirebilecek yeterlilikte olup olmadigini dlgecek olmasi,
e Denetimlerin tedarikgi sistemine katma deger sagdlayacak nitelikte olmasi,
e Dogrulamalarin, sera gazi emisyon velveya karbon ayak izi raporlarinin dogrulanmasi sirecindeki
faaliyetlerin strdUrulmesini saglayabilecek, iyilestirilebilecek yeterlilikte olup olmadigini digecek olmasi,
e Mdusterinin herhangi grup veya dernek Uyeligi ve belgeli musteri sayisina bakilmaksizin hizmetlerin
kolayca ulagsmasi,
e Politika ve prosedirlere uygun uygulama,

Gibi kriterler esas alinir.

5.EKLER
F.28 Sikayet Formu
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