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1. AMAC
Bu prosediriin amaci; Kotekna Gozetim A.S.ye (Cotecna Tirkiye) yonelik sikayetlerin ve itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi,
karar verilmesi ve izlenmesine iliskin prosesin tanimlanmasidir.

2. KAPSAM
Gozetim ve laboratuvar hizmetlerini kapsar.

3. TANIMLAR
3.1. Sikayet (Complaint): Bir musteri veya paydas tarafindan Kotekna Gézetim A.S. (Cotecna Tirkiye) igin calisan
bireylerin faaliyetleri veya davranislari ile ilgili memnuniyetsizligin s6zI( veya yazili ifadesi.
3.2. itiraz (Appeal): Bir miisteriden veya paydastan, verilen bir kararin yeniden degerlendirilmesi icin yazili bir talep.
3.3. C3: Operasyon yonetimi i¢in kullanilmakta olan Comdiv yaziiminin, misteri geri bildirimlerinin yonetimi igin
olusturulmus alani.

4. SORUMLULUK
4.1. Tim personel: Sikayetler/itirazlar dahil olmak Gzere aldigi tiim misteri geri bildirimlerini Comdiv C3 alanina tim
detaylariyla kaydeder ve ilgili destekleyici belgeleri saglar.
4.2. Operasyon Miidiirii / Laboratuvar Miidiirii: Sikayetlerin/itirazlarin kaydedilmesi, degerlendirilmesi, arastirilmasi,
diizeltici faaliyetlerin planlanmasi/yirutilmesi, misterinin stire¢ boyunca bilgilendirilmesi faaliyetlerine katilir. Comdiv C3
alaninda sorumlu oldugu kisimlari doldurur.
4.3. Kalite Miidiirii: Sikayetlerin/itirazlarin degerlendirilmesi, arastirilmasi, dizeltici faaliyetlerin planlanmasi/ytratilmesi
faaliyetlerine katilir, Comdiv C3 alaninda sorumlu oldugu kisimlari doldurur, ilgili yazismalari/destekleyici belgeleri C3’e
yukler, stirecin uygun sekilde isletilmesini takip eder, gerektiginde ilgilileri uyarir ve siireg sonlandiginda kaydi kapatir.
Prosediirde taniml durumlarda misteri ile iletisime geger. C3 suirecini/kayitlarini izler, Yonetimin Gozden Gegirmesi
toplantilariigin girdi olarak Uist yonetime raporlar.
4.4, idari Midiir: inceleme/karar alma siirecinin tarafsiz yiriitilebilmesi icin gerekli oldugunda siirece dahil olur.

5. UYGULAMA
5.1. Genel

5.1.1. Kotekna Gozetim A.S. sikdyet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin tamamindan,
sikayet veya itirazin gegerli kilinmasina yénelik tim bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasindan sorumludur.
5.1.2. Sikdyet veya itiraz edene bildirilecek olan kararlar/sonucglar, sikayet/itiraz konusu muayene/laboratuvar
faaliyetlerinde yer almamis olan kisi/kisiler tarafindan gézden gegirilir ve onaylanir.
Sikayet/itiraz konusunun normalde inceleme yapmaktan/karar almaktan sorumlu asagida tanimli yoneticiler ile ilgili
olmasi durumunda; inceleme/karar alma slrecinin tarafsiz yurtttlebilmesi icin bu kisilerden bir veya daha fazlasi
yerine siireci idari Midir devralir.

5.2. Sikayet ve itirazlarin Yénetimi Prosesi

Faaliyet Sorumlu

Sikayetler ve itirazlar asagidaki kanallar araciligiyla alinabilir:
¢ Telefon, e-mail, web sitesi, vb iletisim kanallari

e Misteri memnuniyet anketleri Sikayetin/itirazin alicisi
e Resmi kurumlar veya diger ilgili taraflarin bildirimleri

e Cotecna isvigre merkez ofise gelen bildirimlerin Kotekna Gozetim A.S.ye iletimi

Sikayet/itirazin Kotekna Gozetim A.S.’nin sorumlu oldugu faaliyetlerle ilgili olup olmadig kontrol

: ikayetin/iti |
edilir. llgili degilse geri bildirim sahibi bilgilendirilir; ilgili ise asagidaki sekilde sirec isletilir. sikayetin/itirazin alicisi

Sikayet/itirazin tim ayrintilari Comdiv C3 / New C3 alanina kaydedilir. Kayit tirti Madde 3’teki
tanimlara gore secilir. Agilan alanda Information ve Details kisimlari doldurulur, konu tim Sikayetin/itirazin alicisi
ayrintilari ile aciklanir (ingilizce).

Sikayet/itirazin ayrintilari, C3 referans numarasiyla birlikte yerel Operasyon / Laboratuvar
Muduri ve yerel Kalite Mudiri’ne e-mail ile iletilir. Destekleyici belgeler (e-mail iletisim kayitlari, | Sikayetin/itirazin alicisi
vb) bu e-maile eklenir.

Sikayet/itirazin alindigi, kapsaml bir sekilde arastirilacagi ve mimkin olan en kisa strede (7
takvim giini iginde) bir yanit veya gilincelleme saglanacagi 48 saat icinde geri bildirim sahibine
bildirilir.

*Baska yorum eklenmez

*Durum icin herhangi bir sorumluluk veya yukamlulik kabul edilmez

ilgili is devam ediyorsa:
Operasyon Md / Laboratuvar Md
ilgili is tamamlanmigsa:

Kalite Md

Kullanici bilgisayarina kaydedilen veya ¢ikti alinan dokiimanlar “KONTROLSUZ KOPYA”dir.
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Sikayet/itiraz tum ilgili personelle birlikte gézden gegcirilir ve arastirilir.

Operasyon Md / Laboratuvar Md
+

Kalite Md

Arastirma sirasinda elde edilen bilgiler goz 6niinde bulundurularak sikayetin/itirazin hakh olup
olmadigina karar verilir.

*itirazlar hakkindaki arastirma ve karar, ayrimci faaliyetlere sebebiyet verecek sonuglar
olusturmamalidir.

Operasyon Md / Laboratuvar Md
+

Kalite Md

Ayni sorunun tekrar ortaya ¢cikmasini 6nlemek icin herhangi bir nlem alinmasi gerekip
gerekmedigine karar verilir.

Operasyon Md / Laboratuvar Md
+

Kalite Md

Arastirmanin bulgulari, varsa herhangi bir dizeltici faaliyetin ayrintilariyla birlikte misteriye
iletilir, sikayet veya itirazin ele alinmasi prosesinin bittigi bildirilir.

(ilk bildirimi génderen kisi)
Operasyon Md / Laboratuvar Md
-veya- Kalite Md

itirazlarda: Kalite Md

Sonuglara itiraz durumunda analiz/muayene tekrarlanir. Anlasmazhgin devami halinde
musteri/ilgili taraf ile mutabik kalinacak baska bir laboratuvarda/muayene kurulusunda (tercihen
akredite) analiz/muayene tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir.
Analiz/muayene Ucreti haksiz tarafca karsilanir.

Operasyon Md / Laboratuvar Md

Comdiv C3 alani; arastirma sirasinda elde edilen bilgilerin tiim ayrintilari ile glincellenir.
*Complaint/Appeal Details

Operasyon Md / Laboratuvar Md

Comdiv C3 alani; alinan karar, gerekli olan diizeltici faaliyetler ve daha fazla takip gerekip

gerekmedigi bilgileri ile glincellenir. Kalite Md
*Corrective Action Details
Sikayet/itiraz sahibinin geri bildirimini takiben veya yanit alinmazsa 7 giin sonra C3'teki kaydi Kalite Md
kapatilir.

5.3. izleme
Faaliyet Sorumlu
Dizenli giincellemelerin yapildigindan emin olmak igin C3 verileri diizenli olarak (tercihen aylik) Kalite Md
gbzden gegirilir.
Bekleyen faaliyetleri tamamlamak ve kayitlari buna gore glincellemek icin gerektiginde ilgili Kalite Md
personele hatirlatma yapilir, her tirli uygun adimin atilmasi giivence altina alinir.
C3 izleme verileri Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantilari icin girdi olarak Ust yonetime Kalite Md
raporlanir.
Sirecin herhangi bir asamasinda uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda COM.MAN.P-08.07 Kalite Md

Uygunsuzluk ve Diizeltici, Onleyici, lyilestirici Faaliyetler Prosediirii ne gére islem yapilir.

6. ILGiLi DOKUMANLAR
C3 User Manual
7. REFERANS DOKUMANLAR
7.1. TSEN ISO/IEC 17025 (Madde 7.9 ve 8.6.2)
7.2. TSEN ISO/IEC 17020 (Madde 7.5 ve 7.6)
7.3.1SO 9001 (Madde 9.1.2)
7.4. The Gafta Standard for Analysis & Testing (Madde 2)
7.5. MON-PROC-005 Compliments, Complaints, Claims and Appeals
8. REVIZYON TARIHGESI

Rev. Tarihi Rev. No Madde No | Revizyon Konusu
15.01.2015 1.0 - ilk yayin
20.07.2017 2.0 -
05.10.2018 3.0 Genel Dokumanin adi ve Ust bagligi revize oldu.
TS EN ISO/IEC17025 standardina gore diizenlemeler yapildi.Tum Prosedur degistigi icin alt prosedir
uygulanmamistir.
24.07.2020 4.0 5.1.1. Yazim hatasi diizeltildi.
5.3.1. C3 kaydi olusturma sorumlulugu Operasyon Muduri ve Koordinator de eklenerek genisletildi.
5.3.8. Sikayet / itiraz geri bildirim siiresi vurgulandi.
7 Yerel ofis ismindeki yazim yanligi giderildi.
31.03.2023 5.0 Genel Prosediiriin ismi “Sikayet ve itiraz Prosediirii” olarak degistirildi.
23-002 no’lu i¢ denetim DF’ine istinaden tiim icerik glincel stireci yansitacak ve global uygulamalarla paralel
olacak sekilde glincellendi. Glincel olmayan COM.OPR.D-07.94 proses semasi iptal edildi.

Kullanici bilgisayarina kaydedilen veya ¢ikti alinan dokiimanlar “KONTROLSUZ KOPYA”dir.




