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1.0 AMAC

Firmamiz tarafindan yurGtiimekte olan periyodik kontrol faaliyetlerine iliskin olarak
kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen sikayet ve itirazlarin degerlendirme esaslarinin
belirlenmesidir. Ayrica, musterilerin memnuniyet, istek ve dnerilerinin ydnetimi en kisa surede
karsilanarak, memnuniyetlerinin surekliligini saglamaktir.

2.0 KAPSAM

Periyodik kontrol faaliyetlerine iliskin tum tlzel veya gercek sahislardan gelen itiraz,
sikayetleri ve musteri memnuniyet analizlerini kapsar.

3.0 SORUMLULAR

Sirket Muduri
e itiraz Degerlendirme Komisyonunu belirlemek ve atamak

Teknik Mudur
o Sikayet ve itirazlarin giderildiginden emin olmak, gerekli ¢calismalarin yuratilmesi icin
liderlik etmek

Kalite Yoneticisi
e Sikayet ve itirazlarin raporlanmasini saglamak, Teknik Miduri haberdar etmek

Sikayet veya itiraz ile ilgili Sorumlu
e lgili itiraz ve sikayetin varsa giderilecek faaliyetleri icin gerekli diizeltici faaliyetlerin
baslatiimasini saglamak

4.0 TANIMLAR

itiraz: Basvuru sahibinin, muayene hizmeti verilen kisi/kuruluslarin, periyodik kontrol
sureglerinde alinmig olunan bir kararin tekrar dikkate alinmasi yonundeki talebi.

Sikayet: Herhangi bir kurulug veya kisi tarafindan periyodik kontrol faaliyetlerine iligkin
yapilan uygunsuzluk bildirim talebi.

5.0 iLGILi DOKUMANTASYON

o Sikayet/itiraz/Oneri Takip Listesi
e Mausteri Memnuniyet Anket Formu
e Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu

o Sikayet ve Itiraz Oneri Formu

6.0 UYGULAMA

6.1 Periyodik Kontrol
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YurGUtilmekte olan periyodik kontrol faaliyetleri ile ilgili olabilecek her tlrll sikayet, itiraz veya
Oneriler sozlu (telefon gorusmesi, karsihkh goérusme, gibi) veya yazili (posta, faks,
www.certestinspection.com web adresi, e-posta yoluyla) olarak “Sikayet/itiraz Bildirim Formu”
ile firmamiza yapilabilir. S6zlu yapilan her sikayet ve itiraz Certest personeli tarafindan
“Sikayet/itiraz Bildirim Formu” ile kayit altina alinir.

6.1.1 Sikayet / itirazlarin Degerlendirilmesi

Sikayet ve ltirazlar, basvuru sahibi, muayene hizmeti almis kisi/kuruluglar tarafindan
yapilabilir. Sikayetler ise, bagvuru sahibi gibi kigilerin yani sira, igsverenler, hizmet alanlar,
muayene hizmeti almig kigi /kuruluglar veya ilgili diger kesimler tarafindan yapilabilir.

itiraza konu olabilecek durumlar sunlardir:

e Basvuru sartlarina uygunluk
e Muayene faaliyetlerinin eksik veya hatali gerceklestiriimesi
e Muayene raporlarinin hatal dizenlenmesi.

Sikayete konu olabilecek durumlar ise sunlardir:

e Firma personelinin, periyodik kontrol politikasina uygun olmayan davranislari
e TUm gizlilik ve glvenlik ihlalleri
e Muayene raporlarinin geg teslim edilmesi.

CERTEST kendisine iletilen oneri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu
dokimani ve Sikayet, Itiraz Bildirim Formunu musteri ya da ilgili taraflarin erisimine acik Web
sayfasinda (www.certestinspection.com) sunmaktadir.

Web sitesi (zerinde olusturulmus itiraz ve sikayetler bélimiinden ‘Sikayet ve itiraz Bildirim
Formu’ ile firmamiz iletisim araclarinin herhangi biri ile itiraz ve sikayetler yapilabilir.

Sikayetin ele alinmasi ve degerlendiriimesi sureclerinde sikayet konusu ile ilgili kisi(ler)in yer
almamasina dikkat edilir.

itiraz ve sikayetler, 6ncelikle firmamiz tarafindan degerlendirilir. Kayit altina alinmig itiraz
veya sikdyet Teknik Muduare iletilir. CERTEST’in hizmetleri ile ilgili olup olmadidi
degerlendirilir. EGer sikayet/itiraz bizim faaliyetlerimiz ile ilgili veya dedgil ise bu ilgili taraflara
resmi yazi ile 5 is gunu i¢inde bilgilendirilir. Kalite Yoneticisi oneri, sikayet ve itirazin alindigi
bilgisini ilgili tarafa yazil olarak (e-posta veya resmi yazigsma formati ile) iletir.
Degerlendirme sonucunda itiraz veya sikayet sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya
kisilerin haklarini koruyacak duzenlemeler yapilir ve gerekli durumlarda duzeltici ve onleyici
faaliyet baglatilir.
itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tim asamalarinda
gorusleri alinan kigiler bagimsizlik, tarafsizlik ve gizlilik ilkesine goére hareket etmek
zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar.
Eger bir ¢6zUm duretilebilir ve Uretilen bu ¢dzim itiraz veya sikayet sahibi tarafindan uygun
gorullr ise, 6ngoérulen ¢dzUm uygulanarak, itiraz veya sikayet kaydi kapatilir ve gelisinden
itibaren 15 is gunu igerisinde kigiye yapilan uygulamalar ve sonug yazili olarak bildirilir.
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Sure¢ hakkinda itiraz veya sikayet sahibine elektronik posta araciligi ile yazili olarak ve
ihtiyaca gore telefon yoluyla bilgilendirme yapilir.

Ongorilen ¢dziim, itiraz veya sikayet sahibi tarafindan begenilmez veya tatminkar
bulunmazsa veya Personel bir durum s6z konusu ise, konu Teknik Mudure iletilir.

Teknik Mudur, konu ile ilgili bulgulari ve kayitlari inceleyerek, en ge¢ on bes is gunu
icerisinde itiraz veya gikayet ile ilgili tavsiye karari alir. Bu karar1 Sirket Muduarune iletir. Sirket
Mudiri, Teknik Midiiriin tavsiyesini dikkate alarak Sikayet veya itiraz ile kurulus adina son
karari verir.

Periyodik Kontrol strecinde gorev alan kigilerden herhangi birisinin Teknik Mudur olmasi
veya sikayet ve itiraza konu ilgili kisiler olmasi durumunda ilgili kisiyle alakal olabilecek
sikayet ve itirazlarda, sikayet ve itiraza konu olan kisi degerlendirmenin yapilacagi ve kararin
alinacagi toplantiya katilamaz. Sikayet ve Itirazin gérisilecegi toplanti diger kigilerin katilimi
ile gerceklestirilir.

Sikayetin sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa duzeltici faaliyet baslatilabilir ve karar bu sekilde
de alinabilir. Karar her ne sekilde alinsa alinsin kararin alinmasini izleyen 5 ig gunu iginde
sikdyet sahibi yazili olarak sonug¢ hakkinda bilgilendirilir, kayitlari saklanir ve faaliyet
sonlandirilir.

Sikayetin degerlendiriimesi, gerekli DOF’lin baslatiimasi, kapatiimasi, uygulama sonuglari vs.
gibi asamalari igeren slrecin takibi Kalite Yoneticisi tarafindan yarataltr

itiraz ve Sikayet Degerlendirme kararlarina itiraz yolu agiktir.
Alinan tim sikayet ve itirazlar “Sikayet/itiraz Takip Listesi” ile takibi yapilir.

6.3 Musterinin Sikayetini Siirdiirmesi

Yapilan sikayet/itiraz ile ilgili alinan kararlara, yapilan tum ¢alismalara ragmen sikayet/itirazin
surdlrilmesi ve dogacak uyusmazliklarin ¢dzimi icin TURKAK yada yasal olarak
Turkiye'nin is Mahkemelerine bagvurabilir.

6.4 Onerilerin Degerlendirilmesi

CERTEST e yapilan éneriler Kalite Ydneticisi tarafindan Sikayet/itiraz/Oneri Formu ile kayit
altina alinir ve yonetimi gézden gegirme toplantilarinda bu oneriler degerlendirilir ve gerekli
gorulen konularda duzenlemeler yapilir.

6.5 Musteri Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Musterilerin genel istek ve beklentileri 6grenilerek iyilestirme firsatlarinin tespit edilmesi
amaclyla memnuniyet anketleri dizenlenir.

Kalite Yoneticisi yilda en az bir kez yonetimi gozden gecgirme toplantisi dncesinde Musteri
memnuniyeti anket formu olusturur. Bu anket tum sektor bazinda musterilere gonderilir,
musterilerin CERTEST e geldiklerinde, mail ile kendilerine ulastinidiginda doldurmalari istenir
ya da CERTEST Web sayfasindan doldurmalari istenir. Kalite Yoneticisi tarafindan Anket
sonuglari analiz edilerek iyilestirme firsatlari belirlenir.
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Degerlendirme

Kalite yoneticisi Cok lyi (4), lyi (3), Orta (2), Yetersiz (1), Cok Yetersiz (0) olarak
numaralandiriimig anket sorularinin puan toplaminin 30 puan alti olmasi durumunda Yonetim
Go6zden Gegirme toplantilarinda bu konuyu ydnetime sunar. Gerekmesi durumunda DOF
baslatilir ve aksiyonlar alinir.

Sikayet ve itirazin kurulusa ulasmasindan karara baglanmasina kadar gegen suregte
toplanan tum bilgilerin dogrulugundan ve alinan tum kararlardan Certest sorumludur.

7.0 REVIZYON KAPSAMI

HAZIRLAYAN
Kalite Yoneticisi

ONAYLAYAN
Sirket Miduaru
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