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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosedur, kurulusumuzda yuratulmekte olan uygunluk degerlendirme hizmetleri ile ilgili
olabilecek ltiraz ve Sikayetlarin degerlendiriimesi esaslarini agiklamak amaciyla hazirlanmistir.

2.TANIMLAR

Sikayet; musterilerimizden, kurulusumuz faaliyetleri ile ilgili olarak yapilan yazili ve so6zli
basvurudur.

itiraz; kurulusumuz faaliyetleri ile ilgili olarak misterilerimizin, kendileri ile ilgili konularda alinan
kararlara karsi yaptiklari yazili ve s6ézlG basvurudur.

3.SORUMLULAR

Bu prosediiriin uygulattirilmasindan TESTPLUS Genel Miidiirii sorumludur. Itiraz ve sikdyetleri
degerlendirmekten, itiraz ve sikayetleri degerlendirme sorumlusu (itiraz ve sikayet konusu ile iligkisi
olmayan) sorumludur. Bu kayitlarin kontroliinden, basvurularin zamaninda degerlendirilmesinden ve
bu prosediir uyarinca islem goérmesinden, Kalite Yonetim Temsilcisi, Sikayet ve ltiraz Sorumlusu
olarak gorev alir.

4.PROSEDUR

Firmamiza gelen sikayetler, TESTPLUS tarafindan kaliteli hizmet verilmesi igin iyilesme firsati
olarak gorulmektedir.

Sikayetler

TESTPLUS'in hizmetleri ile ilgili musteri kisi, kurulusu ve/veya ilgili taraflardan gelen dneri ve
sikayetler, TESTPLUS internet sayfasindan erisime acilmis olan TP.MD.FR.10.01 itiraz ve
Sikayet Bildirim Formu ile elektronik ortamda ya da Kalite Maduart veya ilgili TESTPLUS
Personeli tarafindan TP.MD.FR.10.01 itiraz ve Sikayet Bildirim Formu ile kayit altina alinrr.
Sikayet alindiktan sonra Akreditasyon Sorumlusu ve ilgili Bélim Maduard sikayetin TESTPLUS'in
gergeklestirmis oldugu faaliyetlerle ile ilgili olup olmadigini arastirir.

Sikayet TESTPLUS faaliyetleri ile ilgili degilse sikayet sahibine Akreditasyon Sorumlusu
tarafindan yazili bilgi verilir. Eger sikayet TESTPLUS faaliyetleri ile ilgili ya da TESTPLUS
binyesinde calisan personeller ile ilgili ise sikayetin riski ve degerlendiriimesi icin nasil bir yol
izleneceg@ine Kalite Muduru ilgili Departman Mudurd ile karar verir. Sikayet, faaliyetler igerisinde
sistematik bir hata olusumuna sebebiyet veren bir durumun tespitini igeriyor ise ve TESTPLUS
Tarafsizlik, Bagimsizlik ve Gizlilik politikalarina uymayacak sekilde ciddi risk tegkil eden bir
durum tespit edilir ise, Sikayetin degerlendiriimesi icin sikayetten bagimsiz olacak sekilde
suirecte yer almayan bir personel davet edilir ve sikayeti degerlendirerek karar almasi istenir.
Eger sikayet bir dnceki cimlede sayilan durumlari icermiyor ise Kalite Midari ve Departman
Muduarh sikayeti gidermek icin yapilmasi gereken faaliyetleri arastirir ve gerekli faaliyetleri
belirler. Her iki durum kararlari ve yapilan igslemleri TP.MD.FR.10.01 itiraz ve Sikayet Bildirim
Formu ile kayit altina alinir. Sikayetin degerlendirme sonucu hakkinda sikayet sahibine aksi bir
talep olmadigi slirece 7 gun icerisinde yazili bilgi iletilir. Sikdyet kurum/kurulug Uzerinden belirli
bir termin tarihinde geri donls istenerek iletilmig ise yazili bilgi icin ilgili sire dikkate
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alinir.Sikayet formundaki degerlendirme sonucunda Diizeltici/Onleyici Faaliyet baslatiimasina
karar verilebilir, eger boyle bir karar alinir ise TP.MD.PR.04 Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler
Prosediiriine uygun olarak faaliyet Dizeltici/Onleyici Faaliyet ile takibe alinir.

Sikayete yonelik baslatilan ¢alismalar tamamlandiktan sonra Kalite ydneticisi tarafindan sikayet
sahibine yazili bilgi verilir

Miisterinin gerceklestirilen faaliyet hakkindaki onayr TP.MD.FR10.01 Sikayet Ve itiraz Bildirim
Formu ile kayit altina alinir.

Musteri yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise konu Kalite Yoneticisi tarafindan
TP.MD.FR10.01 Sikayet Ve ltiraz Bildirim na kayit edilerek itiraz ve sikayette maruz kalan
disinda baska bir Teknik bir personele daha bildirilir ve musteriye yazil bilgi verilir.

TESTPLUS' e mausteri Kisi/kuruluslar hakkinda yapilan sikayetler yukarida belirtilen sekilde
alinir. Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir.

Belgeli kuruluslar icin gerekli gérilmesi durumunda ilgili departmanin uygunluk degerlendirme
faaliyetlerine iligkin prosedurlerine uygun olarak kisa ihbar denetimi gerceklestirilir. Gerekli
olmasi halinde, sikayet sahibinden sikayet konusu ile ilgili kanitlarini sunmasi beklenir. Sikayet
tarihinden itibaren 10 (on) gln icerisinde belgelendiriimis personel tarafindan yazili olarak
sikdyet hakkindaki savunmasi (varsa kanitlariyla birlikte) istenir. Savunma TESTPLUS
tarafindan degerlendirilir. Degerlendirme sonucunda, belgelendirilmis kisinin haksiz oldugu tespit
edilirse, belgesi iptal edilir ve sikayet sahibi konu hakkinda bilgilendirilir. Degerlendirme sonucu,
belgelendirilmis kiginin hakl oldugu yonunde ise, belge kullanimi devam eder ve sikayet sahibi
konu hakkinda yazil olarak bilgilendirilir.

itirazlarin Ele Alinmasi

TESTPLUS'in almis oldugu kararlar ile ilgili musteri ve/veya ilgili taraflardan gelen itirazlar,
internet sayfasinda erisime agilmis olan TP.MD.FR10.01 Sikayet Ve itiraz Bildirim Formu ile
elektronik ortamda ya da Kalite Mudird veya ilgili TESTPLUS Personeli tarafindan
TP.MD.FR10.01 Sikayet Ve itiraz Bildirim Formu ile kayit altina alinir. itirazin kabul edilme
suresi itiraza konu karar tarihinden itibaren 30 glnddr. itiraz alindiktan sonra Kalite Mudiirii ve
ilgili Departman Mudurd, itirazin TESTPLUS'in vermis oldugu kararlar ile ilgili olup olmadigini
aragtirir. itiraz TESTPLUS'in vermis oldugu kararlar ile ilgili degil ise itiraz sahibine Kalite Mud(ir(i
tarafindan yazih bilgi verilir. itiraz TESTPLUS'in vermis oldugu kararlar ile ilgili ise Kalite Mud(irti
konuyu itiraza maruz kalan disinda baska bir personele TP.MD.FR10.01 Sikayet Ve itiraz
Bildirim Formu ile ildirir ve itiraz sahibine konu ile ilgili yazili bilgi verir.itirazi ele alan personel
en ge¢ 15 gin igerisinde konuyu ele alir. itiraz sorumlusu personel kararini en geg bir hafta
icerisinde vererek, verdigi karari TP.MD.FR10.01 Sikayet Ve itiraz Bildirim Formu * na
kaydeder ve Kalite Maduri'ne bildirilir. Alinan karar ve yapilacak faaliyet ile ilgili musteri ya da
taraflara en ge¢ 7 gun igerisinde yazil olarak bilgi verilir. Yapilacak olan faaliyetle ilgili Kalite
Mlduri tarafindan dizeltici faaliyet baslatiir ve takibi TP.MD.PR.04 Diizeltici ve Onleyici
Faaliyetler Prosediiriine uygun olarak yapilir. 8.4.9. Dlzeltici Faaliyet gergeklestirildikten sonra
itiraz sahibine Kalite Muduru tarafindan yazili bilgi verilir ve geribildirim istenir. Yukarida belirtilen
inceleme ve dederlendirme itirazin bildiriminden itibaren 30 gln iginde sonuglandirilir. 8.4.10.
itiraz komitesinin aldigi karar ve yapilan faaliyet ile ilgili itiraz sahibi tatmin olmazsa ikinci kez
TESTPLUS'e itiraz etme hakkina sahiptir. TESTPLUS itiraz sahibinin alinan karara itiraz
edebilmesine izin vererek bu itirazin, bahse konu kararla énceden higbir iliskisi bulunmayan
ancak konu hakkinda yeterli bilgi ve tecrubeye sahip, bagimsiz hareket edebilen kisi veya
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kisilerce incelenmesinin teminini saglar. Faaliyet sonucu itiraz sahibine bildirildiginde, itiraz
sahibi yine tatmin olmaz ise TESTPLUS mevcut yasal haklar ile bu haklarin kullaniimasina iligkin
surelerin itiraz sahibine bildirimini yapar. itiraz sahibi ihtiyag duydugunda vyasal yollara
bagvurabilir. Bu prosedir de yer alan calismalar ve yazismalarla ilgili TESTPLUS' in
Akreditasyona sahip oldugu Akreditasyon Kuruluslari (TURKAK) ve yetki aldigi ilgili bakanlklar
(Bilim Sanayi ve Tic. Bakanhgi ), ve TC Mahkemeleri haricinde higbir Gg¢linci kurum ya da kisiye
bilgi veriimez. * itirazin ilgili oldugu Kurum/Kurulus olacak sekilde bilgi verilir. TESTPLUS,
uygulanabilir olmasi kosulu ile en az bir yil icerisinde hi¢ sikayet / itiraz almayan uygunluk
degerlendirme faaliyetleri ile ilgili demo sikayet/itiraz slrecini gerceklestirebilir.

itiraz ve sikayeti ele alan kisinin Segilmesi:

Cikar catismasinin olmamasini glivence altina almak i¢cin TESTPLUS; musteriye danismanlik
saglamis veya mdusteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli (yénetici pozisyonunda
bulunanlar dahil), danismanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil sire ile o
musterinin  bir sikdyet veya itirazinin ¢6zUmunin gbzden geciriimesi veya onayinda
kullanmamaktadir.

5. iLGILi DOKUMANLAR

TP.MD.FR.10.01 !tiraz ve Sikayet Bildirim Formu
TP.MD.FR.10.02 Itiraz ve Sikayet Takip Listesi
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