SIKAYET VE iTIRAZLARIN

EU\\g‘/TEST DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU

1. AMAC
Bu prosediiriin amaci, gergek veya tuzel kisilerin herhangi bir konudaki sikayetlerinin ve belgelendirme/muayene kararina
iliskin itirazlarinin nasil yapilacagi ile EUTEST e sikayet ve itirazlari ele almasi ve ¢oziime ulastirmasi konularinda uygulayacagi

yontemlerin tanimlanmasidir.

2. KAPSAM
Bu prosedir, EUTEST in belgelendirme faaliyetleri, degerlendirme ve karar siiregleri ile belgelendirdigi veya belgelendirecegi
kuruluslarin denetim, inceleme, test ve muayene siireglerindeki ¢alismalariyla ilgili veya herhangi bir konudaki sikayet ve

itirazlarin ele alinigi ve ¢6zimdi ile ilgili hususlari kapsar.

3. TANIMLAR

itiraz: istenilen belgelendirme, muayene, test veya incelemeye iliskin herhangi bir olumsuz kararin ¢ikmasi halinde, bu kararin
yeniden degerlendirilmesi icin misterinin EUTEST e yapmis oldugu basvurudur.

Sikayet: Gercek veya tizel kisiler tarafindan, EUTEST’in belgelendirme, muayene, test veya incelemeye faaliyetleri ile ilgili
performansi, prosedirleri, politikalari, personeli, EUTEST adina gorev yapan uzmanlari, EUTEST adina gergeklestirilen
belgelendirme/denetim siireci ve misterilerin faaliyetleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin EUTEST e yapilan, itiraz konusu
disindaki olumsuz basvurulardir.

Sikayet ve itiraz Kurulu: EUTEST tarafindan alinan sikayet ve itirazlara ait hususlarla ilgili belgelendirme, denetim, muayene,
test veya inceleme faaliyetlerinin siireglerinde goérev almamis denetgi, teknik uzman, teknik diizenleme sorumlusu, teknik
ybnetici veya muayene personeli ile itiraz eden kisi/kurum arasinda herhangi bir baglantisi olmayan; itiraza sebep olan
alanlarda sektorel tecriibesi olan (teknik konularda 6zellikle belgelendirme, denetim, test ve muayene proseslerine hakim)

yetkilendirilmis en az 3 kisiden olusmus; alinan sikayet ve itirazlari degerlendirip sonuca baglayan kisilerden olusan kuruldur.

4. SORUMLULUKLAR
Bu prosediir kapsaminda sikayetlerin EUTEST e ulasmasindan takip edilip ¢dziime kavusmasina kadar olan siireglerde, tim
EUTEST'in ilgili personelleri, kayit altina alinmasi ve takip edilmesi icin kalite yoneticisi ve ¢dztmlerin belirlenip uygulanmasi

icin sikayete konu olan ilgili/ilgililer sorumludur.

5. iLGiLI DOKUMANLAR

QD.P.08 Yonetimin G6zden Gegirmesi Prosediirii

QD.P.02 Kayitlarin Kontroll Prosedtirt

QD.P.07 i¢ Tetkik Prosediirii

QD.P.13 Diizeltici Onleyici-iyilestirme Faaliyetleri Prosedirii
QD.F.08 Sikayet itiraz Oneri Bilgi Talebi Degerlendirme Formu

QD.F.16-RO Gizli Bilgilerin Korunmasi icin Taahhiitname Formu
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6. UYGULAMA

Bu prosedir kapsamindaki her tiir sikdyet ve itirazin; tarafsizlik agisindan gikar ¢atismasi dogurabilecek haller, bunlarin
olusmasini engellemek igin alinacak tedbirler ve muhtemel yaptinmlar dahilinde, gergek ve tiizel kisiler ile misterinin
niteliklerine gore herhangi bir ayrim yapmayacak sekilde ve objektif deliller cercevesinde EUTEST tarafindan ele alinmasi
esastir.

EUTEST kendisine iletilen &neri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu dokumani http://www.eutest.com.tr

internet web sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir.

Yurutulmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tirli 6neri, itiraz ve sikayetler yazili olarak posta/faks, elden, web sitesi
araciligi ile veya e-posta yoluyla yapilmasi esastir. Sozlii yapilan sikayetler de mutlaka sikdyet sahibi tarafindan yazili hale
getirilmelidir. Sikayetlerde asgari olarak sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikdyetin agik ifadesi yer almalidir.
EUTEST gerekli durumlarda sikdyetginin kimligini dogrulamak amaciyla arastirma yapabilir. Sikayet isim ve iletisim bilgileri
olmaksizin veya kimligi dogrulanamadan alinmissa bu prosediir kapsaminda islem gérmez ancak icerigine bagl olarak
incelemeye alinabilir.

Sikayet, itiraz veya 6nerilerin sonucu antetli kagida yazilip imzalanir. Asli veya kopyasi, elden veya e-posta ile musteriye iletilir.
itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gegen siirecin tiim asamalarinda gérisleri alinan kisiler tarafsizlik
ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar. Bu siirecte

gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

6.1 Sikayetler
EUTEST faaliyetleri hakkindaki sikayetler genel olarak;
e Belgelendirme/meyanene ’ye konu bir basvurunun EUTEST tarafindan kismen veya tamamen reddedilmesi,
e Belgelendirme/muayene teklifi,
e Denetimin yapilmasi/planlanmasi,
e Belgenin alinmasi/denetimin yapilmasi icin gecgen sire,
e Belgelendirme/muayene siirecinde denetim/muayene ekibinin performansinin, hal ve davranisinin musterice
uygun bulunmamasi,
e  EUTEST personelinin hizmet performansinin misteri tarafindan yeterli bulunmamasi,
e Belgelendirilen kuruluslarin belge kapsamlariyla ilgili yaptiklari islemler veya verdikleri hizmetler,
e  EUTEST tarafindan gerceklestirilen belgelendirme/muayene sonucunda denetim/muayene ekibinin tespit ettikleri
bulgular, uygunsuzluklar ve dizeltici faaliyet talepleri vb.
ile ilgili olabilir.

Sikayetler, musteriler (Uretici), musterinin yetkili temsilcisi, kullanicilar veya Gglinci taraflarca yapilabilir.

6.2 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Firmamiza gelen tiim sikayetler 6ncelikle QD.F.08 Sikayet itiraz Oneri Bilgi Talebi Degerlendirme Formu ile kalite sistemine
kaydedilerek Kalite Yoneticisine iletilir. Kalite Yoneticisinin kendisi hakkindaki sikayetler ise Genel Midir’e iletilir. Kalite
Yoneticisi sikayetin gecerliligini degerlendirir. Sikayet gecerli degilse sikayet reddedilerek gerekgesiile birlikte sikayet sahibine

bildirilir. Sikayet gecerli ise, Kalite Yoneticisi tarafindan ilgili birime (sikayet ve itiraz kurulu) gonderilir.
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Sikayet ve itiraz Kurulu uygun gérdigi tyeyi (belgelendirme faaliyetlerinde yer almamig teknik uzman) sikayeti incelemek
lizere gorevlendirir. ilgili personelin belirlenmesinin ardindan, sikayetin degerlendirmeye alindigi, sikayeti ele alacak kisinin
adi-soyadi ve iletisim bilgileri e-posta veya resmi yazi ile yedi (7) giin iginde sikayet sahibine bildirilir. Sikayeti ele alan kisi
oncelikle sikayetin yeterli bilgi/belge ile desteklenip desteklenmedigini degerlendirir. Sikayet yeterli bilgi/belge ile
desteklenmemis ise, bilgi/belge eksikligi nedeniyle sikayetle ilgili islem yapilamadigina dair cevap yazisi hazirlanir; Sikayet ve
itiraz Kurulu ve Kalite Yéneticisinin teyidi alinarak Genel Miidiir onayina sunulur. Nihai cevap yazisi ilgili personel tarafindan
sikayet sahibine gonderilerek sikayet sonuglandirilir. Sikdyetin sonuglandig bilgisi ilgili personel tarafindan Kalite Yoneticisine
bildirilir.

Sikayetin ele alinmasi ve degerlendirilmesi siireglerinde sikayet konusu ile ilgili kisilerin yer almamasina dikkat edilir. Sikayet
ve itiraz Kurulu Uyeleri dogrudan veya dolayl olarak belgelendirme/denetim siirecine dahil olmussa Tarafsizlik Komitesi
Uyelerinden biri degerlendirmek icin Genel Mudir tarafindan goérevlendirilir.

Gerekli gorildugi takdirde, Kalite Yoneticisi ve ilgili Birim Yoneticisi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda itiraz ile
ilgili detayli arastirmayi yapmak icin itiraza konu olan slregten bagimsiz kisi/calisma grubu gorevlendirilebilir.
Gorevlendirilecek kisi(ler)den EUTEST ile gizlilik ve tarafsizlik hiikimlerini iceren bir s6zlesme imzalamamis olanlar varsa
QD.F.16-R0 Gizli Bilgilerin Korunmasi icin Taahhiitname Formu ile taahhiidi alinir. Ayrica gérevlendirilecek kisi(ler)den
konuya iliskin olarak tarafsizhigini etkileyecek herhangi bir iliskisinin olmadigina dair yazil teyit alinir

Sikdyet ve itiraz kurulu sikiyeti degerlendirmesi: muayene/denetim faaliyetleri ile ilgili sikayetler icin genel mudur

tarafindan gérevlendirilen sikdyet ve itiraz kurulu tiye/liyeleri; 6nce QD.F.08-RO Sikayet itiraz Oneri Bilgi Talebi Degerlendirme
Formu ile belirtilen sikdyet islemine ait tim dokimantasyon verilerini ilgili b6lim sorumlusu personel/personellerden alir.
Kurul Gye/tyeleri gerekli oldugunda sikayet sahibi ve ilgili b6lim sorumlusu personel ile gérisur, is dosyasini inceler ve
kararini en geg 30 is giiniinde verir. incelemede daha 6nce benzer konuda gelen sikayetlerin durumu da géz &niine alinir.
Kurul Gye/uyeleri aldigi karar ve sonuglari QD.F.08 Sikayet itiraz Oneri Bilgi Talebi Degerlendirme Formu ile kalite ydneticisine
verir; karar yine yazili olarak kalite yoneticisi tarafindan sikayet sahibine iletilir.

Degerlendirme sonucunda hakl ve kabul gorilen sikayetler icin; ilgili alan bélim sorumlulari ile gorisulerek, gerekli dizeltici
faaliyetler uygulamaya (maddi zararlari da kapsayabilecek sekilde) baslatilir. Sikdyet sahibine de sikdyet kabullne ve sonraki
sureclerine dair bilgi kalite yoneticisi tarafindan yazih olarak iletilir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli DOF/DIF’ un baslatiimasi, kapatiimasi, uygulama sonuglari vs. gibi asamalari iceren siirecin
takibi yonetim temsilcisi tarafindan yaratalar.

Sikayet sahibi belirlenen ¢6ziim yollarini kabul etmezse sikayet itiraza donlsur ve itiraz degerlendirme siirecine gére ele alinir.

6.3 itirazlarin Degerlendirilmesi
itiraz basvurulari, belgelendirme veya basvurularin olumsuz sonuglanmasi durumunda misteriye yazili kararin bildirim
tarihinden itibaren otuz (30) giin icerisinde yazili olarak yapilmalidir.
itiraz basvurusu, ekinde objektif delillerin bulundugu bir yazi ile yapiimalidir.
itiraz basvurusu asagidaki bilgileri icermelidir:
e itiraz konusu kararin tarih ve numarasi (varsa),
e tirazin nedenleri veya gerekgeleri,

e Basvuruyu yapan kurulus ve kisinin ismi,
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e Konuile ilgili kisi ve iletisim bilgileri.

QD.F.08 Sikayet itiraz Oneri Bilgi Talebi Degerlendirme Formu ile Kalite Yoneticisi tarafindan kayit altina alinan itirazlar;
hem itiraz sahibine “itirazin alindigina dair” yazili bilgi ile hem de Genel Miidire en ge¢ 7(yedi) is giniinde bildirilir. Bildirilen
itirazlara istinaden Genel Mudur; itirazin degerlendirilmesi icin sikayet ve itiraz kurulu Gye/uyelerini gérevlendirir.

Gerekli goruldugu takdirde, Kalite Yoneticisi ve ilgili Birim Yoneticisi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda itiraz ile
ilgili detayli arastirmayi yapmak igin itiraza konu olan siregten bagimsiz kisi/calisma grubu gorevlendirilebilir.
Gorevlendirilecek kisi(ler)den EUTEST ile gizlilik ve tarafsizlik hiikiimlerini iceren bir sdzlesme imzalamamis olanlar varsa
QD.F.16-R0 Gizli Bilgilerin Korunmasi icin Taahhiitname Formu ile taahhiidii alinir. Ayrica gérevlendirilecek kisi(ler)den
konuya iligskin olarak tarafsizligini etkileyecek herhangi bir iliskisinin olmadigina dair yazil teyit alinir

Sikayet ve itiraz kurulu itiraz degerlendirmesi: Genel Mudir tarafindan gérevlendirilen sikayet ve itiraz kurulu Gye/uyeleri;

Once itiraz kayit formu ile belirtilen itiraz islemine ait tim dokimantasyon verilerini ilgili bdlim sorumlusu
personel/personellerden alir. Kurul Gye/lyeleri gerekli oldugunda itiraz sahibi ve ilgili b6lim sorumlusu personel ile gbrisur,
is dosyasini inceler ve kararini en ge¢ 30(otuz) is giiniinde verir. incelemede daha &nce benzer konuda gelen itirazlarin
durumu da géz éniine alinir. Kurul Giye/lyeleri aldigi karar ve sonuglar QD.F.08 Sikayet itiraz Oneri Bilgi Talebi Degerlendirme
Formu ile kalite yoneticisine verir; karar yine yazili olarak kalite yoneticisi tarafindan itiraz sahibine iletilir.

Degerlendirme sonucunda hakli ve kabul gorilen itirazlar igin; ilgili alan bélim sorumlulari ile gorisilerek, gerekli dizeltici
faaliyetler uygulanmaya (bu, maddi zararlari da kapsamayi igerir.) baslatilir. itiraz sahibine de itirazin kabuliine ve sonraki
sureclerine dair bilgi kalite yoneticisi tarafindan yazil iletilir.

Alnan karara tekrar itiraz olmasi durumunda Kalite Yoneticisi tarafindan kurul Giye/tyeleri ve genel mudur bilgilendirilir; kurul
Uye/Uyeleri nihai karar tekrar itiraz edilme tarihinden sonraki 5 is gliniinde verilir ve itiraz sahibine kalite yoneticisi tarafindan
yazili olarak bildirilir.

Alinan karara tekrar itiraz olmasi durumunda kalite yoneticisi ve karar alici durumu tekrar degerlendirir, genel mudire
bilgi verilir ve nihai karara varilir. Bu karar tekrar itiraz edilme tarihinden sonraki 5 is glininde verilir ve itiraz sahibine bildirilir.
Tum kayitlar QD.F.08 Sikayet itiraz Oneri Bilgi Talebi Degerlendirme Formunda tutulur.Yapilan ¢alismalar kalite ydneticisinin

koordinasyonunda yurutalar.

6.3 Onerilerin Degerlendirilmesi
EUTEST’e vapilan 6neriler Yonetim Temsilcisi tarafindan QD.F.08 Sikayet itiraz Oneri Bilgi Talebi Degerlendirme Formu ile
kayit altina alinir ve yonetimin gézden gecirmesi toplantilarinda bu 6neriler degerlendirilir ve gerekli goriilen konularda

dizenlemeler yapilir.

REVIiZYON GECMISI

Asagidaki liste, zaman icinde bu dokumanda yapilan degisikliklere dair kisa ve temel bir aciklama saglar.

Revizyon Tarih Degisiklik
00 20.09.2021 | ilk Yayin
01 16.12.2021 | Tanimlar kisminda sikayet ve itiraz kurulu taniminin giincellenmesi ve 6.1 Sikayetlerin

degerlendirmesi maddesinin glincellenmesi
02 19.05.2022 | Revizyon geg¢misi tablosunun eklenmesi

03 27.05.2022 | Prosedirin tamaminin gozden gecirilmesi ve gerekli yerlerde ekleme/gikartmalarin yapilmasi
ve glincellenmesi
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‘ 04 ‘ 12.12.2022 ’ Sikayet sonuglarinin misteriye bildirilmesi yénteminin eklenmesi
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