Prosedir Adi :

SIKAYET VE ITIRAZ PROSEDURU

Dokiiman Kodu & Son Rev. No

Organizasyon Kodu

Dokiiman Tipi Sira No

Son Revizyon No

KAYA

PRS 14

Revizyon Tarihgesi ve Dokiiman Kontrol & Onayi

Tarih

Tanim

Hazirlayan

Kontrol
Eden

Onaylayan

31.12.2016

Ilk Yayin

RESUL
CELIKTEN

OMER
KAYA

ABDULLAH
KAYA

15.02.2018

Teknik Midir Dedisiklik Nedeni Ile

Revize Edilmistir.

RESUL
CELIKTEN

ABDULLAH
KAYA

ABDULLAH
KAYA

09.04.2018

Denetim bulgular 1siginda revize

edilmistir.

RESUL
CELIKTEN

M.TIMUR
SONKAYA

ABDULLAH
KAYA

01.06.2018

Atifda bulunulan uygunsuz tnvan
degisikligi nedeni ile revize
edilmistir.

RESUL
CELIKTEN

M.TIMUR
SONKAYA

ABDULLAH
KAYA

01.10.2019

6.1 ve 6.3 maddesi glncellendi.

RESUL
CELIKTEN

ABDULLAH
KAYA

ABDULLAH
KAYA

26.06.2020

Teknik Mudir Degisikligi.

RESUL
CELIKTEN

OMER
KAYA

ABDULLAH
KAYA

26.06.2022

6.3 Maddesi reviz edildi

RESUL
;;ELI§TEN

M.TIMUR
SONKANA

OMER
KAYA
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1. AMAGC:

KAYA KALITE' nin faaliyetleri kapsaminda aldidi itiraz ve sikayetlerle ilgili islemlerinin esaslarini

belirlemek.

2. KAPSAM:

KAYA KALITE' nin tim faaliyetleri ile ilgili ulasan bltin itiraz ve sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULAR:

Genel Mudur

Teknik Mudur

Kalite Yoneticisi

4. TANIMLAR:

Sikayet etme: Ozel veya tiizel kisilerin, itirazdan farkl olarak, bir cevap beklendiginde, KAYA

KALITE veya TURKAK'a kurulusun faaliyetleriyle ilgili olarak yapti§i memnuniyetsizlik ifadesi

Itiraz etme: Ozel veya tizel kisilerin, KAYA KALITE’ ya veya TURKAK' a, konu ile ilgili olarak

kurulusun almis oldugu karar yeniden mutalda etmesine yonelik talebi.

5. KISALTMALAR:

6. UYGULAMA:
6.1. Sikayetlerin Yapilmasi

KAYA KALITE’ ya, sikayetler so6zli veya yazili olarak yapilabilir, ancak s6zli olarak yapilan
sikayetler (telefon gériismesi v.b.) Sikayet/itiraz Formu kullanilarak sikayeti alan KAYA KALITE
personeli tarafindan kaydedilir. Sikayet sahibine sikayetini yazili olarak da (mail, faks v.b. ) yapmasi
konusunda bilgi verir. Sikdyet sahibi, Sikdyet / Itiraz Formuna, KAYA KALITE internet sayfasindan

www.kayakalite.com ‘dan ulasilabilecedi veya istendigi takdirde bir kopyasinin kendisine

ulastirilabilecedi, sikayeti alan KAYA KALITE personeli tarafindan belirtilir. Yazili hale getirilen sikayetler



http://www.kayakalite.com/
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eder varsa delilleri de iceren evrak(lar)la birlikte kaydedilir. Alinan sikayet Kalite Yoneticisine iletilir.

Gelen sikayet “Sikayet / itiraz izleme Formu”na Kalite Ydnetici tarafindan islenir.

KAYA KALITE' ya ulasan sikayetler, Teknik Midilr ve/veya Kalite Yoneticisi tarafindan ele alinir.
Ilgili personel(ler) ile gbérusilerek 15 is guni icerisinde dizeltici/dnleyici faaliyet kapsaminda
dederlendirilir ve Kalite Yoneticisinin koordinasyonunda, sikayet sahibi tarafa, yazili veya so6zli olarak

on bilgi verilir.
Sikayete konu olan kisi veya kisiler, sikayetlerin dederlendirilmesinde yer alamazlar.

Sikayet tarihinden en geg¢ 1 ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibi tarafa,

yazil olarak bildirilir.
Sikayete verilen cevap ve sonug bilgisi Sikayet / itiraz izleme Formu’ na kaydedilir.

Gelen sikayetler, Kalite Yoneticisinin organize edecegi toplantida ele alinir ve toplanti
tutanagina gegcirilir. Yilda en az bir kez gerceklestirilen Yonetimin Gézden Gegirme Toplantilarinda ise

son 1 yil icerisinde gelen sikayetlerin Kalite Yoneticisi tarafindan analizi yapilarak yénetime sunulur.
6.2. Itirazlarin Yapilmasi

Itirazlar sézli veya yazili olarak yapilabilir, ancak sézlii olarak yapilan itirazlar mutlaka yazili
hale getirilmelidir. S6zlii olarak yapilan itirazlar (telefon gériismesi gibi) Sikayet/Itiraz Formu
kullanilarak itirazi alan KAYA KALITE personeli tarafindan kaydedilir ve itiraz sahibine itirazini yazili
olarak da mail, fax vb sekilde yapmasi konusunda bilgi verir. Gerekli gériiliirse Sikayet/itiraz Formu bir

kopyasi sikayet sahibine doldurmasi icin ulastirilir. Gelen itiraz Sikayet / itiraz izleme Formu’na islenir.

KAYA KALITE’ ya ulasan itirazlar, muayene faaliyeti ile ilgili ise Teknik Mudur ve Kalite Yoneticisi
tarafindan ele alinir. Kalite Yoneticisi ve Teknik Muadlr’ Gn de bulundugu toplantida, Genel Miidiir'e
itiraz konusu ile ilgili gérislerini sunarlar. ilgili personel(ler) ile gérisilerek 15 is gini icerisinde
dlzeltici/onleyici faaliyet kapsaminda dederlendirilir ve Kalite Yo6neticisinin koordinasyonunda, itiraz

sahibi tarafa, yazili veya s6zlu olarak 6n bilgi verilir.

itiraz, Kalite Ydneticisi ve Teknik Mudir tarafindan, ilgili personel(ler) ile de gérisilerek ve ilgili

raporlar incelenerek dederlendirilir.
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itirazlar, uygulamada olanakli ise- itirazin yazili olarak yapilmasindan itibaren en ge¢ 1 ay
icerisinde karara baglanir. Alinan karar, itiraz sahibine gizlilik sartlari yerine getirilerek Kalite Yoneticisi

tarafindan yazih olarak bildirilir.
itiraza verilen cevap yeterli gériilmez ise ilgili taraf yasal siireci baglatabilir.
itiraza verilen cevap ve sonug bilgisi Sikayet / itiraz izleme Formu’ na kaydedilir.

Gelen itirazlar, dizenli olarak Haftalik G6zden Gegirme Toplantilarinda goérusulir. Yilda en az bir
kez gercgeklestirilen Yonetimin Gézden Gegirme Toplantilarinda ise son 1 yil icerisinde gelen itirazlarin

Kalite Yoneticisi tarafindan analizi yapilarak yonetime sunulur.

6.3 Genel
- Bir sikdyet veya itiraz alindifinda, sikdyet veya itirazin, KAYA KALITE sorumlulugundaki
faaliyetlerine iliskin olup olmadigini teyit ettikten sonra ilgili ise bu sikayet veya itirazi isleme alir.
- Itirazlarin ve sikayetlerin ele alinmasindaki her asamadaki kararlardan KAYA KALITE sorumludur.
- Itirazlar ve sikayetler tarafsiz olarak ve gizlilik sartlar yerine getirilerek dederlendirilir ve karara
varilir.
- Bir sikayet veya itirazin karara baglanmasi icin gerekli olan tim bilgilerin toplanmasi (mumkin
oldudu élgiide) ve dogrulanmasindan KAYA KALITE sorumludur.
- Sikayet veya itirazi dederlendirecek ve karara baglayacak ekip yukarida belirtildigi gibi, sikayet
veya basvuruya konu olan faaliyetlerinde yer almamis Kkisi/kisiler atanarak gergeklestirilir ve

onaylanir.
7. iLGILI DOKUMANLAR:
KAYA.F. 57 Sikayet/itiraz Formu
KAYA.F. 58 Sikayet / Itiraz izleme Formu

KAYA.F.18 Uygunsuzluk ve Dizeltici/Onleyici Faaliyet Formu



