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1.0 AMAG

1.1 iigili taraflarin YBM tarafindan verilen kararlara katiimamasi durumunda izleyecegi
yontemi ve havacilik sektorine 6zgu (AS 9100) tanimlamaktir.

20 KAPSAM

2.1  YBM'nin belgelendirdigi tim masgteriler, etkilenen kisi ve organizasyonlar ile AS 9100
serisi kapsaminda OASIS Uzerinden veya musteri kanaliyla iletilen tum geri bildirimleri
kapsar.

3.0 SORUMLULUKLAR

3.1 Belgelendirme Mudurud ve ICOP Program Sorumlusu: Mdusteriden ve OASIS
sisteminden gelen itirazlari degerlendirmekten sorumludur.

3.2 Tarafsizh@ Saglama Komitesi (TSK) ve HUS KYS (TSK): Resmi itirazlarin AS 9100
etik kurallari ¢cercevesinde incelenmesinden sorumludur.

3.3 Genel Mudur: Sikayetlerin ¢ézime kavusturulmasindan ve yasal sureglerden
sorumludur.

40 UYGULAMA

41  Sikayetler

411 Ozel veya tiizel kigilerin YBM'nin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosedurleri, politikalari, tam zamanh ve sozlesmeli personeli, belgelendirdigi bir
kurulusun belgelendirme kapsaminda yaptigi faaliyetler veya etkinlikleri ile ilgili
herhangi bir konuya iligkin yaptiklari so6zlu veya yazili bagvurular sikayet olarak ele
alinir.

4.1.2 YBM’nin AS 9100 faaliyetleri, personeli veya belgelendirdigi bir kurulugsun havacilik
standartlarina uyumu ile ilgili bagvurular sikayet olarak ele alinir.

4.1.3 AS 9100 Ozel Sarti: Misterilerden veya son kullanicilardan (Havacilik otoriteleri, ana
sanayi vb.) gelen riin giivenligi ve kalitesi ile ilgili sikayetler "Yiiksek Oncelikli" olarak
siniflandirilir.

41.4 Sikayetler (F-006) formuna kaydedilir ve ICOP Program Sorumlusu iletilir. P-14
Duzeltici Faaliyetler Prosediri kapsaminda kék neden analizi yapilir.

4.1.5 AS 9100 iligkili hususlarda gikayet sahibi ile mutabik kalinamazsa, konu tarafsizligi
saglama komitesi (HUS KYS TSK) Gyelerine sunulur. HUS KYS TSK karari kesin olup
sikayet sahibine yazil bildirilir.

4.1.6 Belgelendirme Muduru gikayet sahibi ile temasa gecerek sikayeti hakkinda bilgi alir
ve ¢ozUmlemeye caligir.

4.1.7 Gergeklestirilen faaliyet sonucunda sikayet sahibinin onayinin alinmasi ile birlikte
Belgelendirme Muduri tarafindan dogrulanarak sikayet kapatilir.

4.1.8 Eger sikayet sahibi ayni fikirde degilse Genel MUdir konuyu detayli dederlendirmeye
alir ve sonucu ilgili tarafa yazih sekilde bildirir.

4.1.9 Sonug ayni yonde ise Genel Mudidrdn dogrulamasi ile sikayet kapatilir, degilse ilgi
taraftan sikayeti yoksa yazili bildirmesi talep edilir ve yazili sikayet incelenmek tzere
en az 3 kigsiden olusan (gsikayette taraf olmayan) tarafsizligi saglama komitesi
uyelerine sunulur. Sonug toplanti kaydi ile kayit altina alinir ve sikayet sahibine sonug
yazili olarak bildirilir.

4.1.10 ligili taraf alinan karar ile ayni fikirde ise sikayet olumlu sekilde kapatilr.

4.1.11 Eger ilgili taraf ayni fikirde degilse ilgili tarafin yasal sureci baslatma hakki saklidir.

4.2 itiraz

4.2.1 Belgelendirme talebinde bulunan veya daha once belgelendirilmig olan bir kurulug

kendisini ilgilendiren konularda YBM Belgelendirme Komitesinin herhangi bir kararina
itirazda bulunabilir. Kurulug bu itirazi, itiraza konu olan karar bildiriminin eline i
ulagsmasini izleyen 30 giin igerisinde yapabilir. itirazlar (F-006) numarali forma
kaydedilir.
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YBM, itirazlari ele alma sirecinde alinan bitin kararlardan sorumludur. itirazin
degerlendirimesinde (en az 2 belgelendirme komitesi Uyesi) denetimi
gerceklestirenler ile karar alicilar farkli kisiler olmahdir.

AS 9100 / ICOP Gerekliligi: itirazin degerlendirilmesinde yer alan kisiler (en az 2 kisi),
ilgili kurulusa son 2 yil icinde denetim veya danismanlik hizmeti vermemis ve karar
mekanizmasinda taraf olmamis kisilerden segilir. Bu maksatla, itiraz kurulu, gerekirse
musteri temsilcisini ve denetim ekibini toplantiya ¢agirabilir.

itiraz1 degerlendiren kurul ihtiyag duymasi halinde itirazda bulunan miisteri temsilcisi
ve denetime katilan ekibi toplantiya ¢agirabilir.

Alinan karar yazil olarak itiraz sahibine bildirilir.

Belgeli Kuruluglar ve OASIS Sikayetleri

Belgeli kuruluglarla ilgili olarak, Gg¢lnciu sahislardan veya kamu kuruluglarindan
YBM’ye yazili veya s6zlu gelen sikayetler bu kapsamda ele alinir.

Belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler,
Belgelendirme Mudura tarafindan, ilgili kurulusa yazili olarak bildirilir ve hakkinda
yapilan sikayetle ilgili yaptigi veya yapacagdi duzenlemeler ve duzeltici faaliyetler
hakkinda kurulustan 30 gun icerisinde yazih bilgi verilmesi istenir.

Gelen bilgiler, Belgelendirme Muduru tarafindan degerlendirilir. Sikayetin 6nemi g6z
ondnde bulundurularak kurulusa kisa sdreli denetim gercgeklestirilebilir veya kurulusa
yapilan periyodik ara denetimde, yapilan sikayete iliskin hususlarin etkin uygulanip
uygulanmadigi kontrol edilir.

Baslatilan tim duzeltici faaliyetlerin takibi, Belgelendirme Muduru tarafindan yapilir.
Kurulustan gelen bilgilere gdre sikayetin giderilmesi icin yapilan c¢alismalar yazili
olarak sikayeti yapan kurulusa aktarilir ve kurulugun bilgi edinmesi saglanir.

OASIS Bildirimleri: IAQG OASIS veri tabani Uzerinden gelen veya dogrudan havacilik
masterileri tarafindan iletilen sikayetler ICOP Program Sorumlusu tarafindan en ge¢ 5
is gunu icinde incelenmeye baglanir.

Belgeli kurulusun kalite sistemindeki kritik uygunsuzluklarla ilgili sikayetlerde,
kurulustan 30 gun iginde dizeltici faaliyet plani istenir.

Sikayetin ciddiyetine gore (Orn: Ugus emniyetini etkileyen durumlar), periyodik
denetim beklenmeksizin "Takip Tetkiki" gergeklestirilir.

Genel

itiraz ve sikayetler ile ilgili acilan uygunsuziugun 60 giin, TSK ve belgelendirme
komitesi Uyelerinin yapacag! toplanti ve kararin ise 90 gun i¢inde sonuglandiriimasi
gerekmektedir.

itraz / sikayete taraf olan kisi veya Kkisiler itirazin degerlendiriimesi ve
sonuclandiriilmasi asamalarinda yer alamaz.

Degerlendirmeleri yapan komite Uyelerine de itiraz olmasi durumunda itiraza konu
olan Uye yerine bagka bir komite Uyesi atanarak degerlendirme tekrarlanir.

itirazlarin / sikayetlerin sunulmasi, incelenmesi ve karar veriimesinde, itiraz / sikayet
eden kigi / kuruma karsi esitlik ve tarafsizlik ilkesi dogrultusunda faaliyetler yuratalar.
YBM’ye ulasan tum sikayet, itiraz ve anlagsmazliklar son derece gizli olup, gizlilik
cercevesinde uguncu taraflara bilgi verilmez.

Gerek goériulmesi durumunda, yalnizca YBM'’yi akredite eden kurum tarafindan
gorulmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi veriimesi s6z konusu oldugunda ilgili
kurulus haberdar edilir.

AS 9100 HUS KYS Sikayetleri igin Sireler: itiraz ve sikayetle ilgili acilan
uygunsuzluklar en ge¢ 60 gin, TSK ve komite kararlari ise en ge¢ 90 gin iginde
sonuclandirilir.

AS 9100 HUS KYS Sikayetleri icin Tarafsizlik: itiraz veya sikayete konu olan denetgi
veya personel, degerlendirme sirecine kesinlikle dahil edilemez.
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AS 9100 HUS KYS Sikayetleri igin Gizlilik: AS 9100 kapsaminda tim kayitlar gizlidir;
ancak talep edilmesi durumunda Akreditasyon Kurulusu (TURKAK) ve IAQG/OASIS
temsilcilerinin incelemesine agllir.

Yasal slrecin takip edilmesinden YBM’nin gdrevlendirecedi Avukat ve Genel Mudur
sorumludur.

itiraz ve sikayetlerin bir st g6ziim yeri T.C. istanbul Mahkemeleri'dir.

itiraz ve Sikayetin Tiirkak tarafindan igletilen siiregleri:

Alinan sikayet/sorun basvurulari 30 takvim ginu i¢cinde cevaplandirilir.

Alinan tim geri beslemeler gézden gegirilir, cevap verilmesi gerekiyorsa 30 takvim
gunu icinde cevap verilir.

Eger TURKAK, sikayetin ¢dziimlenebilmesi igin kisa sireli bir (short notice) denetim
yapilmasini 6ngoérirse (sikayet konusunun c¢oézilmesi igin) bu denetim gsikayetin
alinmasini takip eden 90 takvim gini igcerisinde sonuglandirilir.

ilgili standart sartlarina uygunlugun tekrar saglanmasina yonelik etkin bir diizeltici
faaliyet prosesi igletilir. Bu proses, uygunlugun saglanmasi i¢in mudahale
(containment) imkani sunacak; kdk-sebep analizi tamamlanmig, dizeltici faaliyetler
tespit edilen kok sebebe adreslenmis ve gerceklestirilen butin duzeltici faaliyetlerin
tamamlanma tarihi tanimlanmis olacaktir.

TURKAK kendisi ve akredite ettigi YBM ile ilgili sikayetlerin ¢déziimlenmesinden
sorumludur. Ancak, akreditasyon hizmeti sunulan akreditasyon programi veya
uygunluk degerlendirme programinin bir sarti olarak bu tir ¢ézimlenemeyen
sikayetlerin program sahibi veya program sahibinin belirledigi bir organa
yoénlendirilmesi istenirse, gizlilik kurallari ¢ergevesinde s6z konusu husus, ilgili tarafa
iletilir. Ornegin, HUS KYS (EN/AS 9100 serisi) akreditasyonu gergevesinde TURKAK
tarafindan ¢oziimlenemeyen sikayetler EAQG COT ve SAHA istanbul — MIHENK’e
(Tarkiye RMS) yonlendirilecektir.

ICOP programina gére HUS KYS ile ilgili TURKAK'In akreditasyon faaliyetlerinden
kaynaklanan sikayetleri TURKAK ele alacaktir. Eger sz konusu sikayetler TURKAK
tarafindan ¢ézilemezse, sikayet Tablo 1'ye uygun olarak eskalasyona tabi tutulabilir.

Tablo 1- Sikayet C6zim Eskalasyonu

Sikayet Belgeli Tetkikgi Denetgi | TURKAK BK TR RMS EAQG
kime organizasyon (MIHENK) coT*
karst:
Konu YBM YBM Denetginin | ECOT veya | TURKAK ECOT IAQG
kime Kurulusu MIHENK OPMT**
iletilecek: (TURKAK
veya
MIHENK
veya
EAQG
coT)

* EAQG COT-ECOT: Avrupa HUS Kalite Grubu (European Aerospace Quality Group) Belgelendirme Gézetim Takimi
(Certification Oversight Team)

** |JAQG OPMT: Uluslararasi HUS Kalite Grubu (International Aerospace Quality Group) Diger Taraf Yoénetim Takimi
(Other Party Management Team)

Bunun disinda diger ilgili taraflara yonelik sikayetler muhatap kurulusa
yoénlendirilecektir.

Not: Eskalasyona tabi tutulan sikayetler sure¢ kararlarina degil de sureg¢ sorunlarina
odakli olmalidir.

KAYITLAR

Sikayet / itiraz Takip Formu (F-006)
Toplanti tutanagi (F-002)

Duzeltici Faaliyet Talep Formu (F-004)
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6.0 REVIZYONLAR

Rev.1 fitirazlar konusuna gsikayetler eklenerek itiraz ve sikayet degerlendirme ve
sonuglandirma sureci yeniden yapilandirildi.

Rev.2 Anlagsmazlik ve itiraz sureci detaylandirildi.

Rev.3 Anlagsmazlik prosedirden kaldirildi.

Rev.4 Operasyon Mudurl Belgelendirme Mudari olarak degistirildi.

Rev.5 HUS KYS kapsaminda itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi surecleri eklenmistir.
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