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1. AMAC

Yapilan muayene ve belgelendirme ¢alismalariile ilgili olarak firmalardan veya bu konu ile ilgili Giglincii taraflardan
gelen sikayet ve itirazlar ele almak, anlasmazliklar durumunda izlenecek metodu belirlemek.

2. KAPSAM

Muayene ve belgelendirme faaliyetlerinde taraf olan firma ve dis kuruluslardan gelebilecek tiim sikayet ve itirazlar
bu prosediir kapsamindadir. Ayni zamanda miisterilerden gelen geri bildirimlerin degerlendirilme metodu bu
prosediirde ele alinir. Tim 3D-INCERTA personeli bu prosediire tabidir.

3. REFERANS DOKUMANLAR

KYEK Kalite Yonetimi El Kitabi
KYEK-E4-P.003 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii

4. TANIMLAR

Sikayet Mdsteriler, muayene/belgelendirme faaliyeti ile ilgili diger taraflar, herhangi 6zel veya tiizel kisiler
tarafindan 3D-INCERTA'ya yapilan; muayene/belgelendirme siireci, muayene/belgelendirme personeli, miisteri
ilickilerive IN-INCFRTA vAnatimine vanelik aliimsnz hildirimlerdir

itiraz Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin, istenilen belgelendirme statiisd ile ilgili
olarak 3D-INCERTA tarafindan alinan bir olumsuz kararin tekrar dikkate alinmasi yoniindeki talebi.

5. YONTEM
5.1. Sikayet Bagvurularinin isleme Koyulmasi

Hizmet sunulan misterilerden ve diger ilgili taraflardan iletilen her tirli goriis, 6neri ve sikayetler alinir ve
sikayet veya sikayete konu olan hususlarla ilgisi olmayan kisilerce degerlendirilir. Bunlar yiizyiize ziyaret, telefon,
faks, email seklinde olabilir.

3D Incerta web sitesi iizeriznden Sikayet/itiraz formu doldurulabilir, iletisim bilgilerinde yer alan email adresine
sikayetler iletilebilir ya da yine iletisim bilgilerinde yer alan telefon numaralarindan sikayetler bildirilebilir.

Gelen tim misteri onerileri ve sikayetleri KYEK-E6-F.002 Sikayet ve itiraz Kayit Formu’na kaydedilir.
Degerlendirme sonucu bir faaliyet gerekli ise bu faaliyetler KYEK-E4-P.003 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
Prosedirii’'ne gore yiiritilir. Faaliyetlerin koordinasyonundan Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur. Kaydedilen
basvuru, sikayetin giderilmesine yonelik diizeltici, 6nleyici faaliyetin gerceklestiriimesini saglamak tizere ilgili
Bolim Mddirine iletilir. Sikayet alindiginda, sikayet sahibine bu yonde bilgilendirme sikayete konu olmayan
kisilerce yapilir.

Sikayet KYEK-E4-P.003 ‘ya gore degerlendirilip ¢6ziim metodu belirlendikten ve uygulamaya alindiktan sonra,
sikayet sahibi bu konuda bilgilendirilir.

Sikayetlerin alinmasindan sonuglanip misteriye bildirilmesine kadar yapilmasi gereken islemler KYEK-E6- F.003
Sikayet ve itiraz Siireci Akis Semasinda detaylandiriimigtir.
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Bu siireg, sikayet ve sikayet sahibi ile ilgili oldugundan misteri gizliligi ilkesine gore yiiratalir.
Sikayetin ele alinmasi icin verilen tiim kararlarda sorumluluk 3D INCERTA'ya aittir.

Belgelendirilmis bir kisi hakkindaki kanitlanmis her tiirlii sikdyet, belgelendirme kurulusu tarafindan makul bir siire icinde
séz konusu kisive aktarilmalidir.

5.2. itiraz Basvurularinin isleme Koyulmasi

Hizmet sunulan misterilerin ve/veya diger ilgili taraflarin, 3D-INCERTA’nin kendilerini ilgilendiren konularda aldig
kararlara yaptiklar itirazlar, yazili olarak alinir. itiraz veya itiraza konu olan hususlarla ilgisi olmayan kisilerce
degerlendirilir.

itirazlar, ilgili tarafca 3D-INCERTA’ya yapilan sikayetlerin 3D-INCERTA tarafindan kabul edilmemesi, sikayet
sonucunda 3D-INCERTA tarafindan alinan aksiyonun sikayet sahibince kabul edilmemesi, belgenin askiya alinmasi,
belgenin iptali, verilen belgenin kapsamindaki kisitlamalar, muayene raporlarindaki bulgular ve kararlar vb
sebeplerden kaynaklanabilir. S6z konusu itirazlara iligkin verilen siire, itiraza konu olan kararin/kararlarin
miisteriye teblig edildigi tarihten itibaren 7 giindir. Alinan kararlar misteriye ayni giin yazili olarak bildirilir.Bu
sebeple itiraz siiresinin baslangici olarak itiraza konu olan kararin alindigi tarih baz alinir.

Itiraz sahibi yazilh basvurusunda itiraz konusunu net bicimde, mumkun oldugunda itirazini destekleyen kanitlar ile
hirlikte ifade etmeli, basvurusunda kendi 6zel ya da tiizel kisiligini acik¢a tanimlamali, itiraza konu olan 3D-
INCERTA personelini ismen tanimlamali, verilen karara kendi itiraz sebeplerini agiklamali ve detayli bilginin talep
edilmesi durumunda basvurulabilecek kisilerin isimlerini vermelidir.

Alinan itiraz basvurulari KYEK-E6-F.002 formuna KYT tarafindan kaydedilir. itiraz konusu hakkinda Genel Miidiir
ve ilgili Bolim Miidiri bilgilendirilir. Basvuru sahibine; itirazin_gecerli kilindigi, itiraz veya itiraza konu olan
hususlarla ilgisi olmayan kisilerce itirazin alindigi ve degerlendirme siirecinin basladigi, en geg 30 is giini icerisinde
siirecin sonuglandirilacag: bilgisi verilir. itirazlarin alinmasindan sonuclandiriimasina kadar yapilmasi gereken
islemler Sikayet ve itiraz Siireci Akis Semasinda detaylandiriimistir.

5.2.1. itiraz ve Sikayet Komitesinin Kurulmasi ve Calismasi

itiraz basvurusunun degerlendirilmesi maksadi ile Genel Miidiiriinde katiimiyla “itiraz ve Sikayet Komitesi”
kurulur. Komite Gyeleri Genel Midiir tarafindan segilir ve en az dort liyeden olusur. Komite asgari olarak Genel
Miidiir, Kalite Yénetim Temsilcisi, ilgili bolim miidird ve itiraza konu olan siirecte yer almayan personelin katilimi
ile kurulur. Bolim Middrleri veya Kalite Yénetim Temsilcisi’'nin belgelendirme siirecinde yer almalari durumunda,
komite tyeleri Genel Midir tarafindan diger personel arasindan secilebilir. Komite tiyeleri sirket personeline ilave
olarak, konu hakkindaki bilgi ve tecriibesinden siipheye diisiilmeyecek bigimde hilirkisi sifati ile kamuda gérev
yapan, cesitli kurumlara iiye kisiler veya hukuksal danismanlardan da olusabilir. Sikayet ve itiraz komitesi,
kararlarinda tam bagimsizliga sahiptir. Herhangi bir yetkili tarafindan etki altinda birakilamazlar. itiraz sahibine
iletilecek olan karar, sikayete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan verilir. itiraz kurulunun aldig
karar, itiraz sahibine yazili olarak bildirilir. itiraz sahibi itiraz kurulunun aldigi karari kabul etmezse, yasal islem
baslatabilir.

Tarafsizlik siiphesi olmamasi amaciyla, sikayette bulunan firmanin ayni birimine en az 1 yil hakkinda sikayet olan
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muayene ve belgelendirme personelin gonderilmemesi saglanir.

Belgelendirmeye iligkin itirazlarin ele alindigi komite toplantilarinda, itiraz ve sikayet komitesinin sorumluluklari
belgelendirme karari hakkinda gors bildirmek ile sinirhdir. Belgelendirme kararinin verilmesinde nihai
sorumluluk Belgelendirme Midiiri’ne aittir.

itiraz ve sikayet komitesine iletilen itiraz, en ge¢ 30 is glnd icinde bir karara baglanmalidir ve itiraz/sikayet
sahibine bildirilmelidir. Herhangi bir etkenden dolay: siirenin uzayacagi belli oldugunda, durum sikayet veya itiraz
sahibine agiklamasi ile birlikte bildirilir ancak bu siire hicbir surette 12 haftay gecemez.

Sikayet/itirazin ele alinmasi igin verilen tiim kararlarda sorumluluk 3D INCERTA'ya aittir.

5.3. Miisteri memnuniyetinin izlenmesi, 6l¢tilmesi ve degerlendirilmesi:

Misteri memnuniyetinin izlenmesi ve olgiilmesi, Kalite Yonetim Temsilcisi'nin  sorumlulugundadir. Bu
kapsamda, muayene ve belgelendirme faaliyetlerini iliskin is (proje) dosyalarinin kapatiimasini miteakiben,
muayene veya belgelendirme uzmanlarn misterilere “KYEK-E6-F.001 Miisteri Memnuniyeti Formu” gonderilir.
Toplanan formlar degerlendirilerek sonuglar yonetimin gézden gegirme toplantilarinda giindeme alinir.

Musteri memnuniyeti anketlerindeki herhangi bir soruya karsilik 1 veya 2 puan alinmasi veya toplam puanin

?7'dan a7 almac duriiminda KVT tarafindan miictari ila ilaticima carilaral carinim kaunad& aractirilir ve

devaminda KYEK-E4-P.003 prosediirii uygulanir.

6. DOKUMANTASYON

KYEK-E6-F.001 Misteri Memnuniyeti Formu
KYEK-E6-F.002 Miisteri Sikayet ve Itiraz Kayit Formu
KYEK-E6-F.003 Sikayet ve itiraz Siireci Akis Semasi
KYEK-E6-F.005 itiraz Komitesi Toplanti Tutanag!
KYEK-E4-P.003 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Proseddirii
KYEK-E2-D.002 Itiraz ve sikayet komitesi gérev tanimlari
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