Dokiiman No PRB.005

ST&q STAR TEST BELGELENDIRME Sayfa 14

T=ST SIKAYET/ITIRAZLARIN DEGERLENDIiRiLMESI Ik Yayin Tarihi | 22.04.2025
Belgsiendirme PROSEDURU Revizyon Tarihi | -
Gozetim ve Denetim A.S. Re\,lzyon NO 00

1. Amag ve Kapsam

1.1 Bu prosediiriin amaci; sikayet ve itirazlarin alinmasi, degerlendiriimesi ve karar verilmesiyle ilgili uygulanacak yontemi belirlemektir.

2. Sorumlular

2.1 Genel Midur

2.2 Belgelendirme Muddiiru
2.3 Kalite Yonetim Sorumlusu

2.4 Teknik Uzman

3. Tanimlar ve Aciklamalar

itiraz: Belgelendirme hizmeti talep eden basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisi veya kurulusun, talep ettigi belgelendirme hizmetinin

sonucuna iliskin Star Test Belgelendirme tarafindan verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendiriimesi talebidir.

Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan Star Test Belgelendirme ve/veya belgelendirilmis trlin/belgeli kurulus hizmetleri ile ilgili yapilan

memnuniyetsizlik beyanidir.

Sikayet/itiraz Degerlendirme Komitesi: Ust Yonetim tarafindan atanan kisilerden olusur. 3 kisiden olusan bir komitedir. Star Test
Belgelendirme, (riin belgelendirme hizmetleri ve bu hizmetler sonucu alinan karar veya elde edilen sonuglar ile ilgili sikdyet ve itirazlari
dederlendirerek karara baglamaya yetkilidir. Kararlar oybirligi ile alinir. Kararlar, sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan

verilir, gozden gegirilir ve onaylanir.

4, Uygulama
4.1 Sikayetler ve itirazlar

Star Test Belgelendirme tarafindan sikayet ve itirazlarin kabuld, arastirlmasi ve karari, sikayet veya itiraz edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol
agmamasl prensip olarak benimsenmistir. Star Test Belgelendirme sikayet ve itirazlari dederlendirme prosesinin tanimini, talep olmaksizin web

sitesi Uzerinden erigebilecek sekilde kamuya agik tutmustur.

Star Test Belgelendirme, sikayet ve itirazlari degerlendirme prosesinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur. Star Test Belgelendirme,
sikayet ve itirazlari dederlendirme prosesinde karar vermekle gorevli olan personelin, sikayet ve itiraza konu kararda yer alan personelden farkli

olmasini glivence altina alir.

Star Test Belgelendirme hizmetleri ile ilgili itirazlar sertifika verilme tarihi itibariyle (10) is glnii igerisinde yazili veya e-mail yolu ile kabul edilir.

Sikayetler ise s6zIU olarak da kabul edilebilir.

Sikayet veya Itirazlar, “Sikayet/itiraz ve Oneri Formu (FRB.018)" ile sikayeti ya da itirazi alan personel tarafindan kayit altina alinarak Kalite
Yonetim Sorumlusu’na iletilir. Gelen sikayetler/itirazlar, Star Test Belgelendirme’nin hizmetleri ve sorumlu oldugu faaliyetler ile ilgili olup olmadigi
kontrol edilir. Belgelendirme Miidiirii konunun agikhida kavusturulmasi amaciyla misteri ile temasa gecer ve yaptigi gériismeler sonucunda, yapilan
sikayetin veya itirazin daha ileri diizeyde arastirma gerektiren ya da basit bir aciklama ile ¢ozilebilecek bir sikdyet ya da itiraz olup olmadidi
konusunda karar verir. Kalite Yonetim Sorumlusu’nun dederlendirmesi sonrasinda kabul edilen sikayet ve itirazlar dederlendirmeye alinir ve
“Sikayet/itiraz ve Oneri Takip Formu (FRB.019)" ile takip edilir.

Sikayet ve Itirazlar, Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan (3) iic is giinii icerisinde degerlendirilir, ilgili siirecte gérev almayan kisi(ler) gérevlendirilir.
Belgelendirme Miidiirii sikayet veya itiraz tarihinden en geg 1 (bir) ay igerisinde, yapilan faaliyetin sonucunu, sikayet veya itiraz sahibi tarafa, yazil

olarak bildirir.
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Star Test Belgelendirme'ye ulagan sikayetler/itirazlar, Star Test Belgelendirme tarafindan ele alinir, eder sikayet/itiraz sahibi ile karsiliki anlasma
sadlanamaz ise ihtiyaca binaen gegici bir Sikayet/itiraz Degerlendirme Komitesi olusturulur. Komite iyelerinin segiminde sikayet/itiraza konu
kisinin/kisilerin yer almamasi saglanir. Sikayet veya itiraz sahibinin degerlendirme sonucundan memnun olmamasi ve sikayet veya itirazini
siirdiirmesi durumunda konu, Sikayet/itiraz Degerlendirme Komitesi tarafindan gériisiilir ve degerlendirme yapmasi talep edilir. Sikayet/itiraz
Degerlendirme Komitesinde alinan kararlar dogrultusunda, gerekli durumlarda diizeltici/6nleyici faaliyetler baslatilir. Belgelendirme Miidiirii Komite

karar tarihinden en geg 1 (bir) ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu, sikayet ya da itiraz sahibi tarafa yazili olarak bildirir.
Star Test Belgelendirme, sikayet/itirazlari degerlendirme prosesinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur.

Gizlilik ve tarafsizlik konulari gibi ciddi sikayetlerde misteriden sikayetini yazili olarak yapmasi talep edilir. Bu 6zel sikayetler dogrudan Genel

Mudir’e iletilir. Genel Miidir, Belgelendirme Mudurd, Kalite Yonetim Sorumlusu ile birlikte konuyu inceleyerek, yapilacak islem igin karar verir.

Sikayetlerin aragtirlmasi sonucunda, benzer sikdyetler ile ileride de karsilagilmamasi icin, dizeltici faaliyetlere ek olarak proseduirlerin iyilestirilmesi

gibi dnleyici faaliyetler yapilmasi da gerekebilir.
4.2 Belgelendirilmis Uriinler/Belgeli Kuruluslar Hakkinda Yapilan Sikayetler
Belgelendirilmis urunlerle veya Belgeli Kuruluslar ile ilgili olarak sikayetler, ilgili kisiler tarafindan yazili veya sozlu olarak yapilabilmektedir.

Sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan, “Sikayet/itiraz ve Oneri Formu (FRB.018)"na kaydedilir ve Kalite Ynetim Sorumlusu’na iletilir. Gelen
sikayetler, ilgili belgelendirilmis triiniin/belgeli kurulusun hizmetleri ve sorumlu oldugu faaliyetler ile ilgili olup olmadig kontrol edilir. Belgelendirme
Miidirt konunun agikhida kavusturulmasi amaciyla misteri ile temasa geger ve yaptigi gortismeler sonucunda, yapilan sikayetin daha ileri diizeyde
aragtirma gerektiren ya da basit bir agiklama ile ¢ozUlebilecek bir sikayet olup olmadigi konusunda karar verir. Kalite Yonetim Sorumlusu’nun

"

degerlendirmesi sonrasinda kabul edilen sikayetler dederlendirmeye alinir ve “Sikayet/itiraz ve Oneri Takip Formu (FRB.019)" ile takip edilir.

Belgeli kuruluglarin Griin belgelendirme sistemindeki uygunsuzluklardan kaynaklanan sikayetler, Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan, ilgili kurulusa
yazili olarak bildirilir ve kurulustan, hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi veya yapacadi diizenlemeler hakkinda 5 (bes) is giini igerisinde yazili
bilgi verilmesi istenir. Kurulustan gelen bilgiler, Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan degerlendirilir. Sikayetin 6nemi esas alinarak, kurulusta
denetim gergeklestirilebilir veya normal denetim tarihinde kurulusta yapilan denetimde, yapilan sikayete iliskin kayitlarin dizenli olarak tutulup

tutulmadigi kontrol edilir.

Sikayetler, Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan 3 (lg) is guinii igerisinde degerlendirilir ve ilgili stirecte gérev almayan kisi(ler) géreviendirilir. 3
(Ug) is glinii igerisinde dosya incelenir. Belgelendirme Miidiirii sikayet tarihinden en geg 1 (bir) ay igerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucunu, sikayet

sahibi tarafa yazil olarak bildirir.

Star Test Belgelendirme'ye ulasan sikayetler, Star Test Belgelendirme tarafindan ele alinir, eger sikayet sahibi ile karsilikli anlasma saglanamaz ise
ihtiyaca binaen gegici bir Sikayet/itiraz Degerlendirme Komitesi olusturulur. Komite iyelerinin segiminde sikayete konu kisinin/kisilerin yer
almamasi saglanir. Sikayet sahibinin degerlendirme sonucundan memnun olmamasi ve sikayetini siirdiirmesi durumunda konu Sikayet/itiraz
Degerlendirme Komitesi tarafindan gérisiilir ve degerlendirme yapmasi talep edilir. Sikayet/itiraz Dederlendirme Komitesinde alinan kararlar
dodrultusunda, gerekli durumlarda diizeltici/Gnleyici faaliyetler baslatilir. Belgelendirme Midiirii Komite karar tarihinden en geg 1 (bir) ay igerisinde,

yapilan faaliyetlerin sonucunu, sikayet sahibi tarafa yazili olarak bildirir.

Baglatilan tiim diizeltici veya 6nleyici faaliyetlerin takibi, Kalite Yonetim Sorumlusu tarafindan yapilir.
Star Test Belgelendirme, sikayetleri degerlendirme prosesinin her seviyesindeki kararlardan sorumludur.
4.3 ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

Star Test Belgelendirme, itirazin ve mimkiin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerleme raporlarini ve sonucu sikayet veya itiraz sahibine

bildirmelidir. Star Test Belgelendirme’ye ulagan tiim sikayetler ve itirazlar son derece gizli olup, highir durumda Ugtincii taraflara bilgi verilmez.

Gerek gorlilmesi durumunda Star Test Belgelendirme, sikayet konusu ve bunun ¢éziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecedi, verilecekse ne

kapsamda verilecegi konusunu, miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.
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Sikayet ve/veya itiraz sahibinin komitenin sikayet ve/veya itiraz ile ilgili verdigi karara razi olmamasi durumunda ¢éziim mercii Istanbul

Mahkemeleri'dir. Ayrica misterinin veya ilgili tarafin sikayet ve itirazini Tiirkak’a dogrudan aktarma hakki da mevcuttur.
4.4 Sikayet/itiraz Prosesi

4.4.1 Sikayet/Itiraz prosesi asagidaki gibidir:

Sikayetler, sikayet sahibi tarafindan web sitesinde bulunan “Sikayet/itiraz ve Oneri Formu” doldurularak, mail yolu ile veya
sozlu olarak ulastinlir. Itirazlar, itiraz sahibi tarafindan web sitesinde bulunan “Sikayet/Itiraz ve Oneri Formu” doldurularak
veva mail volu ile sadece vazili olarak ulastirilir.

v

Sikayetlerin s6zlii olarak alinmasi durumunda, sikayeti alan kisi tarafindan “Sikayet/itiraz ve Oneri Formu” doldurulur veya
sikayet sahibine doldurtulur. Doldurulan form degerlendirme yapmasi icin Kalite Yonetim Sorumlusu’na iletilir.

4

Sikayet/itirazin, belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi degerlendirilir

Sikayetin/itirazin belgelendirme A 4 A 4 Silfayet/i.tira_lz_ sahibine bilgi \{erilir.
faaliyetleri ile ilgili oldugu bilgisi < Evet Hayir > sikayetin/itirazin belgelendirme
faaliyetleri ile alakall olmadig igin ele

sikayet/itiraz sahibine verilir.
alinmadigr belirtilir.

Sikayet ve Itirazda gérev alacak kisiler olusturulur ve sikayet/itiraza konu faaliyet icinde yer almamis kisiler olmalidir. Bu
kisiler yapilacak faaliyetleri belirler ve bu faaliyetler misteri onayina sunulur.

v

Miisteri yapilacak olan faaliyetleri onayliyor mu?

Evet Hayir
\ 4 \ 4
Sikayet/itirazin Degerlendirilmesi Sikayet/Itirazlarla ilgili yapilan faaliyetlerin yetersiz bulunmasi ve
Alinan kararlar dogrultusunda uygulanacak faaliyetler baglatilir. Gerekli konu sikayet ve itirazin devam etmesi durumunda
ise “Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii”ne gore islem yapilir. Sikayet/Itirazlar Dederlendirme Komitesi kurulur.

Sikayet/Itiraz sahibine yapilacak faaliyetlerle ilgili olarak yazili olarak . . . . . N .
bilgi verilir. Sikayet/Itirazlari Degerlendirme Komitesi konuyu degerlendirir

ve yapilacak faaliyetleri belirler.

A 4

Sikayetlerle/itirazlarla ilgili faaliyetler en geg 1 ay igerisinde
tamamlanir ve Sikayet sahibine sikayet/itiraz sonuglari konusunda
bilai verilir.

Yapilacak faaliyetler konusunda mdsteri bilgilendirilir.

\ 4

Sikayetlerle/itirazlarla ilgili faaliyetler en geg 1 ay igerisinde
tamamlanir ve Sikayet sahibine sikayet/itiraz sonuglari
konusunda bilgi verilir.

' |

Sikayetlerle/itirazlarla ilgili faaliyet sonuclari Sikayet/itiraz ve Oneri formuna kaydedilerek sikayet/itiraz sonlandirilir.
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4.4.2 Msteri sikayetleri ve/veya itirazlarina ait tiim kayitlar; “Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PRB.002)"ne gore KYS tarafindan saklanir.

5. Referanslar ve ilgili Dokiimanlar

5.1 Kayitlarin Kontrolli Proseddirii (PRB.002)

5.2 Misteri Memnuniyet Anketi Formu (FRB.029)
5.3 Sikayet/itiraz ve Oneri Formu (FRB.018)

5.4 Komite Uyelik Sézlesmesi (FRB.054)

5.5 ISO/IEC 17065 Uygunluk degderlendirmesi - Uriin, proses ve hizmet belgelendirmesi yapan kuruluslar icin sartlar

6. Revizyon Tarihgesi

Revizyon No | Revizyon Tarihi | Revizyon Mahiyeti

00 22.04.2025 ilk Yayin
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