SIKAYET VE iTIRAZLARIN

EU\\g‘/TEST DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU

1. AMAC
Bu prosediiriin amaci, gercek veya tuzel kisilerin herhangi bir konudaki sikayetlerinin ve belgelendirme/muayene kararina
iliskin itirazlarinin nasil yapilacagi ile EUTEST e sikdyet ve itirazlari ele almasi ve ¢6ziime ulastirmasi konularinda uygulayacagi

yontemlerin tanimlanmasidir.

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

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

3. TANIMLAR

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

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

Sikayet ve itiraz Kurulu: EUTEST tarafindan alinan sikdyet ve itirazlara ait hususlarla ilgili belgelendirme, denetim, muayene,
test veya inceleme faaliyetlerinin slireclerinde gorev 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 tecrlbesi olan (teknik konularda ozellikle 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 ulagmasindan takip edilip ¢éziime kavusmasina kadar olan sireglerde, tim
EUTEST in ilgili personelleri, kayit altina alinmasi ve takip edilmesi icin kalite yoneticisi ve ¢dzlimlerin belirlenip uygulanmasi

icin sikdyete konu olan ilgili/ilgililer sorumludur.

5. iLGiLI DOKUMANLAR

QD.P.08 Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediiri

QD.P.02 Kayitlarin Kontroli Prosediirii

QD.P.07 i¢ Tetkik Prosediirii

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

QD.F.16-R0O Gizli Bilgilerin Korunmasi icin Taahhiitname Formu

QD.P.04/REV.3 EUTEST Kalite yoneticisinden izinsiz kopyalanamaz. Tim haklari saklidir. Sayfal/4



SIKAYET VE ITIRAZLARIN

EU\\g‘/TEST DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU

6. UYGULAMA

Bu prosediir kapsamindaki her tir sikdyet ve itirazin; tarafsizlik agisindan ¢ikar ¢atismasi dogurabilecek haller, bunlarin
olusmasini engellemek igin alinacak tedbirler ve muhtemel yaptirimlar dahilinde, gercek ve tizel kisiler ile musterinin
niteliklerine gére herhangi bir ayrim yapmayacak sekilde ve objektif deliller cergcevesinde EUTEST tarafindan ele alinmasi
esastir.

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

internet web sitesinde kamunun erisimine sunmaktadir.

Yurutilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tirlt 6neri, itiraz ve sikayetler yazili olarak posta/faks, elden, web sitesi
aracihigi ile veya e-posta yoluyla yapilmasi esastir. S6zIU yapilan sikdyetler de mutlaka sikayet sahibi tarafindan yazili hale
getirilmelidir. Sikdyetlerde asgari olarak sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikdyetin acik ifadesi yer almaldir.
EUTEST gerekli durumlarda sikayetcinin kimligini dogrulamak amaciyla arastirma yapabilir. Sikdyet isim ve iletisim bilgileri
olmaksizin veya kimligi dogrulanamadan alinmigsa bu prosediir kapsaminda islem gérmez ancak igerigine bagh olarak
incelemeye alinabilir.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tiim asamalarinda gorisleri alinan kisiler tarafsizlik
ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar. Bu siiregte

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 gegen sire,
e Belgelendirme/muayene siirecinde denetim/muayene ekibinin performansinin, hal ve davranisinin misterice
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 diizeltici faaliyet talepleri vb.
ile ilgili olabilir.

Sikayetler, musteriler (Uretici), misterinin yetkili temsilcisi, kullanicilar veya Uglincii taraflarca yapilabilir.

6.2 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Firmamiza gelen tiim sikayetler dncelikle 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 gerekgesi ile birlikte sikdayet sahibine
bildirilir. Sikayet gecerli ise, Kalite Yoneticisi tarafindan ilgili birime (sikayet ve itiraz kurulu) gonderilir.

Sikayet ve itiraz Kurulu uygun gérdigii Gyeyi (belgelendirme faaliyetlerinde yer almamis teknik uzman) sikayeti incelemek
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lizere gorevlendirir. ilgili personelin belirlenmesinin ardindan, sikiyetin degerlendirmeye alindig, sikayeti ele alacak kisinin
adi-soyadi ve iletisim bilgileri e-posta veya resmi yazi ile yedi (7) glin iginde sikayet sahibine bildirilir. Sikayeti ele alan kisi
oncelikle sikdyetin yeterli bilgi/belge ile desteklenip desteklenmedigini degerlendirir. Sikdyet yeterli bilgi/belge ile
desteklenmemis ise, bilgi/belge eksikligi nedeniyle sikdyetle 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
sikdyet sahibine gonderilerek sikayet sonuglandirilir. Sikayetin sonuglandigi 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 Gyeleri dogrudan veya dolayh olarak belgelendirme/denetim siirecine dahil olmugsa Tarafsizlik Komitesi
liyelerinden biri degerlendirmek icin Genel Miidiir tarafindan gorevlendirilir.

Gerekli goraldugi takdirde, Kalite Yoneticisi ve ilgili Birim Yoneticisi tarafindan yapilan degerlendirme sonucunda itiraz ile
ilgili detayli arastirmayi yapmak igin itiraza konu olan siiregten bagimsiz kisi/calisma grubu gorevlendirilebilir.
Gorevlendirilecek kisi(ler)den EUTEST ile gizlilik ve tarafsizlik hikimlerini iceren bir sézlesme imzalamamis olanlar varsa
QD.F.16-RO Gizli Bilgilerin Korunmasi igin Taahhiithame Formu ile taahhidi alinir. Ayrica gérevlendirilecek kisi(ler)den
konuya iliskin olarak tarafsizligini etkileyecek herhangi bir iliskisinin olmadigina dair yazili teyit alinir

Sikayet ve itiraz kurulu sikdyeti degerlendirmesi: muayene/denetim faaliyetleri ile ilgili sikyetler icin genel mudir

tarafindan gérevlendirilen sikayet ve itiraz kurulu tye/iiyeleri; 6nce QD.F.08-R0 Sikayet itiraz Oneri Bilgi Talebi Degerlendirme
Formu ile belirtilen sikdyet islemine ait tim dokimantasyon verilerini ilgili bolim sorumlusu personel/personellerden alir.
Kurul Gye/lyeleri gerekli oldugunda sikdyet sahibi ve ilgili bélim sorumlusu personel ile gérisar, is dosyasini inceler ve
kararini en gec 30 is giiniinde verir. incelemede daha &nce benzer konuda gelen sikdyetlerin durumu da géz éniine alinir.
Kurul Giye/iiyeleri 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 goriilen sikayetler icin; ilgili alan bolim sorumlulariile gérusilerek, gerekli diizeltici
faaliyetler uygulamaya (maddi zararlari da kapsayabilecek sekilde) baslatilir. Sikayet sahibine de sikayet kabuliine ve sonraki
sireclerine dair bilgi kalite yoneticisi tarafindan yazil olarak iletilir.

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

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

6.3 itirazlarin Degerlendirilmesi
itiraz basvurulari, belgelendirme veya basvurularin olumsuz sonuglanmasi durumunda misteriye yazili kararin bildirim
tarihinden itibaren otuz (30) giin igerisinde yazili olarak yapiimalidir.
itiraz basvurusu, ekinde objektif delillerin bulundugu bir yazi ile yapilmaldir.
itiraz basvurusu asagidaki bilgileri icermelidir:
e itiraz konusu kararin tarih ve numarasi (varsa),
e itirazin nedenleri veya gerekceleri,
e  Basvuruyu yapan kurulus ve kisinin ismi,

e Konu ileilgili kisi ve iletisim bilgileri.
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QD.F.08 Sikayet itiraz Oneri Bilgi Talebi Degerlendirme Formu ile Kalite Yéneticisi tarafindan kayit altina alinan itirazlar;
hem itiraz sahibine “itirazin alindigina dair’” yazil bilgi ile hem de Genel Miidire en geg 7(yedi) is gliniinde bildirilir. Bildirilen
itirazlara istinaden Genel Midir; itirazin degerlendirilmesi igin sikayet ve itiraz kurulu Gye/tyelerini gérevlendirir.

Gerekli gorildugi 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 hiiklimlerini igeren 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 tarafsizligini etkileyecek herhangi bir iliskisinin olmadigina dair yazili teyit alinir

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

once itiraz kayit formu ile belirtilen itiraz islemine ait tim dokiimantasyon verilerini ilgili bolim sorumlusu
personel/personellerden alir. Kurul Giye/lyeleri gerekli oldugunda itiraz sahibi ve ilgili bolim sorumlusu personel ile gérusar,
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 tiye/liyeleri aldig karar ve sonuglari QD.F.08 Sikayet itiraz Oneri Bilgi Talebi Degerlendirme
Formu ile kalite y6neticisine verir; karar yine yazil olarak kalite yoneticisi tarafindan itiraz sahibine iletilir.

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

Alinan karara tekrar itiraz olmasi durumunda Kalite Yoneticisi tarafindan kurul Gye/tyeleri ve genel miidur bilgilendirilir; kurul
liye/uyeleri nihai karari tekrar itiraz edilme tarihinden sonraki 5 is gtintinde 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 midiire
bilgi verilir ve nihai karara varilir. Bu karar tekrar itiraz edilme tarihinden sonraki 5 is gliniinde verilir ve itiraz sahibine bildirilir.
Tiim kayitlar QD.F.08 Sikayet itiraz Oneri Bilgi Talebi Degerlendirme Formunda tutulur.Yapilan calismalar kalite yéneticisinin

koordinasyonunda yiritalir.

6.3 Onerilerin Degerlendirilmesi
EUTEST e yapilan 6neriler Yénetim 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 gérilen konularda

diizenlemeler yapllir.
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