(] SRSTEK

SIKAYET VE iTIRAZLARI DEGERLENDIRME PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM:

Bu prosediir; uygunluk degerlendirme siirecinde, Sastek’in dokiimanlar1 uygulamalari ,¢alisanlari ile belge verdigi miisterinin
faaliyetleri ve belgelendirdigi iriinle ilgili gelen yazili veya sozli itiraz ve sikayetlerde yapilacaklara dair bir ydntem

belirlemeyi amaglar ve bu yapilacaklarin usul ve esaslarini1 kapsar.
2.TANIMLAR:

Sikayet: Miisterinin itirazdan farkli olarak iiriin belgelendirme faaliyetleri, uygulamalar1 ve Sastek tarafindan belgelendirilen
diger miisterilerin uygulamalar1 ile ilgili veya Sastek ile ilgili herhangi bir konuda yaptigi sozlii veya yazili
memnuniyetsizlikleridir.

itiraz: Miisterinin Sastek’in kendilerini ilgilendiren konularda aldig1 kararlar1 yeniden degerlendirilmesine yonelik talebidir.
Anlasmazhik/uyusmazhk: Uriin Belgelendirme faaliyetleri kapsaminda Sastek ile miisteri arasinda ortaya ¢ikan mutabakat

saglanamama durumudur.

3.SORUMLULUKLAR:
Bu prosediiriin uygulanmasindan;

e  Yonetim Temsilcisi,
e  Uriin Belgelendirme miidiirii,
e Sikayet ve Itirazlar1 degerlendirme komitesi

e  Genel Miidir sorumludur.
4 UYGULAMA:
4.1.Genel:

4.1.1.Uygunluk degerlendirme kapsaminda olusturulan bu Sikayet ve itirazlar1 degerlendirme prosediirii, talep ve kisitlama

olmaksizin ulasilabilmesi amaciyla Sastek’in web sitesinde (www.sastek.com) yayimlanir.

4.1.2.Sastek, itiraz ve sikayetleri, ayrimci bir uygulamaya yol agmayacak sekilde tam bir tarafsizlik ve gizlilikle inceler,

sorusturur ve karara baglar.

4.1.3.Sastek’te itiraz ve sikayete konu olan personel ve bunun incelenmesi, sorusturulmasi ve neticelendirilmesinde goérev

alamaz.
4.1.4.Sikayet ve itirazlarla bunlara dair yapilanlar ilgili komite kararlar1 ve sonuglar1 YGG toplantisinda goriisiiliir.

4.1.5.Sastek’in hizmet kalitesi ile ilgili sikayetler miisteri anketleri sonunda yazili veya sozlii olarak gelebilir. Miisteri

memnuniyeti de bu baglamda 6l¢iiliir.
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4.2.SIKAYETLER:
4.2.1.Sastek’in hizmetlerine dair sikayetler;

e (alisanlar ve ofis hizmetleri , iletisim

e Denetim, muayene-deney, inceleme

e  Denetim Ekibi

e Isbirligi yapilan laboratuvar

e Belge ve logonun yanlis veya hatali kullanimi

e  Miisterinin iiye oldugu oda veya mesleki kurulus

e Uriinden faydalanan tiiketiciler odakl olabilir.

4.2.2. 1lgili kisi veya kuruluslar, sikayetlerini *’Sikayet ve Itiraz formu’’, kullanarak Sastek’e iletebilirler. Sikayetin sozlii

yapilmas1 halinde ilgilisi aldig1 bilgilere gére, ilgili formu doldurur ve Uriin Belgelendirme Miidiirii’ne iletir.

4.2.3. Uriin Belgelendirme Miidiirii, mahiyetine gére sikayetin odagini belirler. Sikayetin galisanlar ve ofis hizmetleri, iletisim ;
denetim, muayene deney, inceleme , denetim ekibi, isbirligi yapilan, laboratuvar,v.b alanlardan kaynaklandiginin anlasilmasi
halinde sikayetin incelendigi ,isleme alindig1 ve sonucun duyurulacagir 3(Ug )isgiinii icerisinde Yonetim Temsilcisi tarafindan

ilgilisine yazil1 olarak bildirilir.

4.2.4.Yo6netim Temsilcisi ile birlikte sikayete dair her tiirlii bilgi ve belgeyi toplar, dogrular, inceler, degerlendirir, yapilacak
diizeltici ve onleyici faaliyetleri belirler. Genel Midiir bilgilendirir, onay alir, gerekli faaliyetleri uygular ve sonucu 1(Bir) ay

icerisinde sikayet sahibine yazili olarak bildirir.

4.2.5.Sikayetin belgeli kurulusun {irlin performanslarindan kaynaklandiginin anlagilmasi halinde; sikayet formunun bir &rnegi

ile birlikte ilgilisine bildirilir ve yaptig1 veya yapacagi diizenlemeler hakkinda 7(Yedi) giin iginde yazili bilgi vermesi istenir.

4.2.6.11gilisinden gelen bilgi ve belgeler, Yonetim Temsilcisi ve Genel Miidiir’ iin degerlendirmesi ile sikayet sahibine yazili

olarak gonderilir.

4.2.7 1lgilinin aldig1 bilgilerden tatmin olmadigim ve sikayetinde 1srarc1 oldugunu kendisine bilgi verildigi tarihten itibaren
30(Otuz) giin icinde yazili olarak bildirmesi halinde; konu Sikayet ve itirazlar1 degerlendirme komitesi toplant1 giindemine

alinir.

4.2.8.Komite her tiirlii bilgi, belgeyi ve gerekgeleri inceler, sikayetin 6nemine gore gerekli hallerde sikayetgiyi ve/veya oya
katilmamak kaydiyla konunun uzmanini dinleyerek yaptig1 degerlendirme sonucunda aldig1 karar1 sikayet sahibine yazili olarak
bildirilir.

4.2.9.Bu karar igin sikayet sahibi yargi yoluna gidebilir. Bu durumda T.C. Ankara mahkemeleri yetkilidir.

4.2.10.Genel midiir, belgelendirme miidiirii ve/veya yonetim Temsilcisinin konu oldugu sikayetlerin incelenip —sorusturulmasi

icin bagka personel gorevlendirir.

4.2.11.Sikayetin belgeli miisteri ile ilgili olmas1 ve yasal gereklilikleri ilgilendirmesi halinde; miisteri TURKAK dahil ilgili

makamlar1 bilgilendirir.
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4.2.12 Belgeli miisteri ile ilgili sikayetler;
Belgenin ve logonun belirlenen kapsam dis1 kullanilmasi,

e TURKAK’ n logosunun yanls kullanimast,

e  Miisterinin iiye oldugu oda veya meslek grubundan gelmesi hallerinde en fazla 7 giin i¢inde diizeltici faaliyet istenir.
Diizeltici faaliyetin 15 giin i¢inde kapatilmasi talep edilir. Sonucun olumsuz olmasi halinde belgesi 1(Bir)ay askiya
alinir. Sonug yine ayni ise belgesi iptal edilir.

e  Miisteri iriiniinden faydalanan ilgili taraflarin hakli sikayeti s6z konusu ise; bir ay ig¢inde 6zel denetim yapilabilir.En
fazla 1(Bir)ay iginde diizeltici faaliyet istenebilir.Sonucu olumsuz ise belgesi 1(Bir)ay askiya alabilir ve yine

olumsuz ise belgesi iptal edilebilir.

4.2.13.Sikayet {lizerine miisteriden talep edilen diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin etkinligi; takip eden gbzetim, belge yenileme

gibi denetimlerde degerlendirilir.

4.1.14 Sikayet konusu ve bunun ¢oziimii hakkinda kamu oyuna bilgi verilmesinin gerek goriilmesi halinde; bilgi verilip

verilmeyecegi ,verilip verilmeyecegi verilecekse kapsamui gikayet sahibi ve miisteri ile birlikte belirlenir.
4.3.itirazlar:

4.3.1.11gili bir kimse ve/veya firmalarca asagidaki konularda yazili veya sozlii itirazlar yapilabilir. itirazlar igin ilgili form

kullanilir. S6zIii yapilan itirazlar ilgili personel tarafindan forma kaydedilir ve Yonetim Temsilcisi’ne iletilir.

Denetim ekibine

e Isbirligi yapilacak laboratuvara
e Denetimin yapilisina(Etik olmayan davranis,v.b.)
e Muayene ve deney sonucuna(Uygun metod kullanmama,v.b.)

e Denetimde tespit edilen uygunsuzluklara, gdzlem veya tavsiye kararlarina

4.3.2. Uriin Belgelendirme miidiirii itiraz konusunun faaliyetleri kapsaminda olup olmadigini inceler. ilgisi olmasi halinde
itiraz1 kaydederek islem baslatir ve 3(Ug)isgiinii i¢inde itiraz sahibine islem baslatildig1 Yénetim Temsilcisi tarafindan yazili

olarak bildirir. Faaliyet alamiyla ilgili olmayan itirazlar da en ge¢ 15(On bes)isgiinii i¢inde cevaplandirilir.

4.3.3.itirazla ilgili tiim bilgileri toplar, inceler, degerlendirir ve gerekiyorsa yapilacak olan diizeltici ve onleyici faaliyetleri
belirler. Genel Midiirii bilgilendirir,onayini alir,faaliyetleri gergeklestirir ve sonucu en geg¢ 1(Bir)ay i¢inde itiraz sahibine yazili

olarak bildirir.

4.3.4.Diizeltici ve onleyici faaliyetler de dahil, itirazlara iligskin yapilacaklara itiraza konu olan personel ve denetim ekibinde

gorev alanlar katilamaz.

4.3.5 Itiraz sahibi, Sastek’ in verdigi itiraza dair nihai karara,sonug bildirim tarihinden itibaren 30(Otuz)giin iginde yazili olarak

itiraz edebilir.Siire agiminda itiraz dikkate alinmaz ve durum gerekgesi ile birlikte yazili olarak bildirilir.

4.3.6.Itiraz goriisiilmesi i¢in Sikayet ve itirazlar1 degerlendirme komitesine iletilir. Komiteyi Yénetim Temsilcisi toplantiya

cagirir, komite gerekli degerlendirmeyi yaparak ¢ogunlukla karar alir.
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4.3.7 Komite karar1 15(OnBes) giin igerisinde yazili olarak muhatabina bildirilir.itiraz sahibi komite kararlarina kars1 yargiya

bagvurabilir.Bu durumda T.C.Ankara mahkemeleri yetkilidir.

4.3.8.Miisteri denetim ekibine ve isbirligi yapilacak laboratuvara yazili veya sozlii itiraz edebilir. Yapilan itiraz denetimin
tarafsizligl, bagimsizlig1 ve tutarlihg baglaminda degerlendirilir.itirazin hakli bulunmasi halinde Genel miidiiriin onay1 ile
gerekli degisiklikler yapilir ve yeniden miisterinin teyidi istenir.Itirazin yerinde bulunmamasi veya miisterinin yapilan
degisikligi de onaylamasi halinde konu sikayet ve itirazlar1 degerlendirme komitesinin giindemine alinir ve durum miisteriye

yazili olarak bildirilir.
4.4.Miisteri Memnuniyeti:

4.4.1.Sastek tarafindan verilen hizmetin dogrulanmasi ve miisteri beklentileri hizmet gergeklestirildikten sonra °’Miisteri
Memnuniyeti’’ anketinin doldurulmasi ve degerlendirilmesiyle Slgiiliir.Miisteri istedigi zaman Sastek’ in (www.sastek.com)
web sayfasinda yayinlanan anket formunu doldurabilir. Hizmet tamamlandiktan sonra miisteriye anket mail olarak gonderilir.

Miisteriler istedikleri zaman yazili veya s6zlii memnuniyet ve dnerilerini sunabilir.

4.4.2 Miisteriden anket disinda memnuniyet ve onerilere dair alinan bilgiler ilgili forma islenir ve yonetim temsilcisi tarafindan

incelemeye alinir. Memnuniyetsizligin hakliligi halinde Diizeltici ve onleyici faaliyet uygulanir ve ilgilisi bilgilendirilir.

4.4.3.Miisteri memnuniyeti Anketinde her soru 1-10 puan arasinda ve ¢ok kotii-cok iyi seklinde puanlandirilacak sekilde
hazirlanir. Her soru aymi degerlendirilir ve 5(Bes) puanin atindaki konular igin ydnetim temsilcisince inceleme baslatilir.

Uygulamada hata bulunmasi halinde ‘Diizeltici ve Onleyici faaliyet® baslatilir ve miisteri siire¢ hakkinda bilgilendirilir.

4.4.4 Miisteri memnuniyeti ve Onerileri kapsaminda; hizmetin sunumu siirecinde hazirlanmig olan ziyaret raporu, tutanak,

anket, sikayetler, baslatilan diizeltici faaliyetler, miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde veri olarak kullanilir.

4.4.5.Y 6netim temsilcisi tarafindan veriler analiz edilir, rapor haline getirilir, ara toplantilarda ve yonetimin gdzden gegirmesi

toplantisinda goriisiiliir.

4.4.6.Analiz sonuglarina gore kalite hedeflerine ulasilip ulasilamadig1 degerlendirilir ve yeni kalite hedefleri bu veriler 1s1ginda

olusturulur.

4.4.7 Misteri memnuniyeti kapsaminda elde edilen tiim bilgiler Sastek’in miisterisine sundugu hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in

kullanmlir.
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