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1.AMAC VE KAPSAM:

Bu prosedurin amaci SZUTEST’ in yapmakta oldugu belgelendirme caligmalari ile ilgili
olarak firmalardan veya bu konu ile ilgili taraflardan gelen éneri, sikayet ve itirazlarin
degerlendirme esaslarinin ISO/IEC 17021, ISO/IEC 17020 ve EN 45011 ’e uygun sekilde

belirlenmesidir.
2.TANIMLAR:

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulusun, itirazdan farkl olarak, bir cevap beklendiginde,

SZUTEST e faaliyetleriyle ilgili olarak belirttigi memnuniyetsizlik.

itiraz: Kurulusun, Szutest'in konu ile ilgili olarak almis oldugu karari yeniden miitalaa

etmesine yonelik talebi.

itiraz Komitesi: SZUTEST sistem belgelendirme ve muayene faaliyetleri ile ilgili misteri
ya da diger taraflardan gelen itirazlar tarafsiz bir sekilde degerlendirerek karara

baglamaya yetkili komitedir.

3.PROSEDUR:

3.1 itiraz Kaynaklart;

e Firmalarin yapmis olduklari basvuruya istinaden SZUTEST in almis oldugu
kararlara yapilan itirazlar.

o Denetim ve muayene dncesi tetkik ekibini atamasina yaplilan itiraz

e Denetim ve muayene sirasinda denetim ve muayene ekibinin bulgularina ve aldigi
kararlara yapilan itirazlar

e Belgelendirme komitesinin ve teknik yoneticinin almis oldugu kararlara yapilan
itirazlar

e SZUTEST hizmetleri ile ilgili yapilan bir sikayet sonrasi alinan karara itiraz.
3.2. Sikayet Kaynaklari;

e Basvuru sireci sirasinda SZUTEST in yapmis oldugu faaliyetlerden dogan
sikayetler. (Bagvurunun alinmasina dair olusan sikayetler, teklifin verilmesine dair
olusan sikayetler, irtibata gecen personel hakkinda olusan sikayetler vb.)

e Denetim ve muayene sirasinda denetim ve muayene ekibinin yapmis oldugu
faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler (denetimin gerceklestiriimesi, denetim

ekibinin davranislari, denetimin kapsami, sliresi metodu vs.)
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e Belgelendirme ve muayene sonrasi SZUTEST ’in yapmis oldugu faaliyetlerden
kaynaklanan sikayetler (muhasebe faaliyetleri, sertifika teslimi vb.)
e SZUTEST in uygulamalari ve/veya belgelendirdigi firmalar ile ilgili Gglncu

taraflardan gelen sikayetler.

3.3. Sikayetlerin Ele Alinmasi

3.3.1. SZUTEST in uygulamalari ile ilgili mugteri ve/veya ilgili taraflardan gelen 6neri ve
sikayetler, web sitesinde ulagima aciimis olan Musteri sikayet itiraz ve Oneri formu ile
elektronik ortamda ya da sistem belgelendirme muaduru tarafindan Misteri sikayet itiraz ve

Oneri formu ile kayit altina alinir.

3.3.2. Sikayet alindiktan sonra Sistem Belgelendirme Mudira sikayetin SZUTEST ’in

gerceklestirmis oldugu faaliyetlerle ile ilgili olup olmadigini arastirir.

3.3.3. Sikayet SZUTEST faaliyetleri ile ilgili degilse sikayet sahibine Sistem Belgelendirme

Mudura tarafindan yazih bilgi verilir.

3.3.4. Eger sikayet SZUTEST faaliyetleri ile ilgili ise Sistem Belgelendirme Mudird
sikayeti gidermek icin yapilmasi gereken faaliyetleri arastirir ve sikayet sahibine Musteri

Sikayet, itiraz ve Oneri Formu ile 7 giin igerisinde bilgi verir.

3.3.5. Sistem Belgelendirme Mudura sikayetle ilgili dizeltici faaliyeti baslatir ve acilan

dizeltici faaliyet dizeltici 6nleyici faaliyet prosediiriine gore takip edilir.

3.3.6. Sikayete yonelik baslatilan g¢alismalar tamamlandiktan sonra sitem belgelendirme

muduiri tarafindan sikayet sahibine Musteri sikayet itiraz ve éneri formu ile bilgi verilir.

3.3.7. Musterinin gerceklestirilen faaliyet hakkindaki onaylr musteri sikayet itiraz ve oneri

formu ile kayit altina alinir.

3.3.8. Musteri yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise konu sistem belgelendirme mudiri
tarafindan Musteri sikayet ve itiraz formu ile itiraz komitesine bildirilir ve musteriye bilgi

verilir.

SZUTEST e belgelendirdigi firmalar hakkinda yapilan sikayetler yukarida belirtilen sekilde
alinir. Sistem Belgelendirme Mudurt tarafindan degerlendirilir. EGer yerinde denetim

gerekiyorsa Belgelendirme Prosediiriine gére Kisa ihbar Denetimi gerceklestirilir.
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3.4. itirazlarin Ele Alinmasi

3.4.1. SZUTEST’ in almis oldugu kararlar ile ilgili mUgsteri ve/veya ilgili taraflardan gelen
itirazlar, web sitesinde ulasima acilmis olan Misteri Sikayet itiraz ve Oneri Formu ile
elektronik ortamda ya da Sistem Belgelendirme Muaduaru tarafindan Musteri sikayet itiraz

ve Oneri formu ile kayit altina alinir.

3.4.2. itiraz alindiktan sonra Sistem Belgelendirme Miidir(, itirazin SZUTEST ’in vermis

oldugu kararlar ile ilgili olup olmadigini arastirir.

3.4.3. itiraz SZUTEST in vermis oldugu kararlar ile ilgili degil ise itiraz sahibine sistem

Belgelendirme Muduirl tarafindan yazili bilgi verilir.

3.4.4. itiraz SZUTEST in vermis oldugu kararlar ile ilgili ise Sistem Belgelendirme Mudirii
konuyu itiraz komitesine Musteri sikayet itiraz ve 6neri formu ile bildirir ve itiraz sahibine

konu ile ilgili yazil bilgi verir.

3.4.5. itiraz komitesi itirazlari degerlendirmek Uizere en ge¢ 15 giin icerisinde toplanarak

konuyu gorusdar.

3.4.6. Gerek duyulmasi halinde itiraz komitesi konuyla ilgili uzmanlardan ve/veya
anlasmazliga diisen taraflardan bilgi ve yardim alabilir. itiraz komitesi kararini en geg bir
hafta icerisinde vererek, verdigi karari Miisteri Sikayet itiraz ve Oneri Formuna kaydeder

ve Sistem Belgelendirme Mudurune bildirilir.

3.4.7. Alinan karar ve yapilacak faaliyet ile ilgili mUgteri ya da taraflara en ge¢ 7 gun

icerisinde yazil olarak bilgi verilir.

3.4.8. Yapilacak olan faaliyetle ilgili Sistem Belgelendirme Muadurt Tarafindan duizeltici

faaliyet baslatilir ve takibi duzeltici dnleyici faaliyet prosedurine uygun olarak yapilir.

3.4.9. Duzeltici Faaliyet gergeklestirildikten sonra itiraz sahibine Sistem Belgelendirme

Mudura tarafindan yazilh bilgi verilir ve geribildirim istenir.

3.4.10. itiraz komitesinin aldidi karar ve yapilan faaliyet ile ilgili itiraz sahibi tatmin olmazsa

itiraz sahibi yasal yollara basvurabilir.

3.4.11. Bu prosedir de yer alan calismalar ve yazigsmalarla ilgili TURKAK ve TC

Mahkemeleri haricinde higbir G¢linct kurum ya da kisiye bilgi verilmez.
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4.SORUMLULUK:
Bu prosediiriin uygulanmasindan itiraz Komitesi, Yénetim Temsilcisi, Sistem

Belgelendirme Mudurd sorumludur.

5.REFERANSLAR:

5.1. ISO/IEC 17021

5.2. FR.02 Musteri Sikayet, itiraz ve Oneri Formu

5.3. TS ISO 10002

5.4. TS EN ISO/IEC 17000

5.5. ISO/IEC 17020

5.6. EN 45011




