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Amag

Sikayeti ele almak icin eylemlerin alinmasi, dogrulanmasi, arastiriimasi, gelistirilmesi ve uygulanmasi dahil olmak
Uzere sikayet isleme siirecini tanimlamak.

Kapsam
Bu sureg, Intertek'in belgelendirme/denetim hizmetleriyle ilgili sikayetler ve Intertek'in
belgelendirilmis/denetlenmis musterilerine yonelik sikayetler icin gecerlidir.
TS EN ISO/IEC 17021-1 standardi g6z 6nline alinarak;
a) Sikayetin konusu olan musterilerle veya misteri olmayanlarla alinmasi, dogrulanmasi, arastirilmasi
b) kok nedeni belirlemek
¢) Herhangi bir uygun diizeltmenin ve sistemik diizeltici dnlemlerin alinmasinin saglanmasi,
d) ilerleme raporlarini ve sonucu sikayetciye bildirmek ve sunmak ve Intertek'in kararina itiraz etme
hakkinin bildirilmesi
e) itirazlarin, sikayetlerin, iddialarin ve yapilan islemlerin kayitlarinin tutulmasi gerekmektedir.

Not: Sikayetin kapatilmasi karari, daha dnce sikayetin islenmesine dahil olmayan kisi/kisiler tarafindan
alinacak veya gozden gegirilip onaylanacaktir, baska bir deyisle, yetkili bir kisi eylem planini, sonuglarini ve
yakin sikayeti asagidakilere dayali olarak gbzden gecirecektir.

Sikayet aninda ¢dziimlenecek bir konu ise ¢oziimlenir ve ilgiliye sadece e-posta ile gérlismeye dair notlar e-
mail ile génderilir.

Sikayet sirecinin temel amaci, asagidakilerin kanitini saglayan Sikayet GlinlGgline (complaint log)
https://intertek.sharepoint.com/sites/BA/ISAudit/Lists/Complaint%20Disputes%20%20Appeals%20Log/Allltems
.aspx yeterli bilginin girildiginden emin olmaktir:

Her misteri sikayeti degerlendirilir ve gerekirse diizeltici faaliyet baslatilir,

Sikayetci tarafindan tespit edilen tiim konular sorusturmada ele alinir,

Tum sorunlarin kék nedenleri kaydedilir ve ilgili/uygulanabilir kk nedenleri belirlemek ve segmek igin
kullanilan yontem,

Tekrarlayan veya sistemik olan sorunlar tanimlanir ve gerekirse CAPA giinliglimizde diizeltici eylem

baslatilir,
Gerektiginde, sorusturmanin ilerleyisi hakkinda sikayetciye iletilmesi,

Sorusturma sonucunun sikayetgiye iletilmesi,

Sadece bilgi amagli basilabilir. m
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Nihai dogrulamayi ve kapatmayi gerceklestiren kisinin, sorusturmayi gerceklestiren ve eylemleri
gerceklestiren kisilerden bagimsiz olmasi ve dogrulama siireci, uygulanan sorusturma ve eylemlerin
sikayetci tarafindan belirlenen sorun(lar)i ele aldigini teyit eder.

Sorumluluk

Kalite ve Akreditasyon Sorumlusu: Sikayetlere dair kayitlari olusturmaktan ve ilgili bélimlere sikayetleri
iletmekten sikayetler ile ilgili sikayet sahiplerini bilgilendirmekten sorumludur.

Tiim Birimler: Sikayetler ile ilgili gerekli faaliyetlerin baslatilmasindan, faaliyetlerle ilgili sorumlulari belirlemekten
sorumludur.
Yonetim Temsilcisi: Sikdyetlere iliskin gerekli faaliyetlerin baslatiimasi, faaliyet sonuglarinin gézden gegirmek ve
kontrol etmekten sorumludur.
is Giivencesi Ulke Miidiirii: Yonetim Temsilcisinin gézden gegirdigi ve kontrol ettigi faaliyet sonuglarini
degerlendirmekten sorumludur.
Tanim

1. Sikayet: belgelendirme/denetim hizmetleri veya belgelendirilmis/denetlenmis misterileri/tesisleri ile
ilgili olarak so6zlii veya yazili olarak yapilan, agik veya zimnen bir yanit veya ¢6ziim beklendigi durumlarda
memnuniyetsizlik ifadeleri .

2. Atanmig Arastirmaci: Sikayetle ilgili denetim ve/veya karar verme siirecine dahil olmayan yetkili
personel.

3. Tekrarlayan ve/veya sistemik sorunlar: belirli, bireysel, izole bir faktérden ziyade tekrarlayan bir sorun
veya genel sistemin dogasinda bulunan bir sorun nedeniyle tiim BA ve Global’l etkileyen etkileyen
sorunlar.

4. Sikayet Alinma Yollari

Musterilerden Sikayet e-postasi araciligiyla alinan_ba.turkey@intertek.com veya Intertek personeli

(denetgiler, satislar, hesap yoneticileri, digerleri) araciligiyla; ofiste sahsen,telefon, NPS aramalari, e-posta
ve diger iletisim turleri aracihgiyla alinmaktadir.
NPS uygulamasinda GN.4.002 Net Prometer Score dokiimanindan yararlanilir.

5. Siireg akisi:

Sikayetleri ele alma siireci, gizlilik gerekliliklerine tabidir.
Mali/ticari konularla ilgili sikayetlerde bu siire¢ gecerli degildir. Ancak bu gibi durumlarda konu is
Giivencesi Ulke Midiriine iletilmelidir.

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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Sikayetcinin talebinin/endisesinin/sorusunun/beklentisinin karsilanmamasi, musteri ile tek bir
etkilesimde (telefon gorliismesi veya yazil iletisime cevap verilmesi) ¢6ziime kavusturulmasi ve herhangi
bir inceleme gerektirmemesi halinde, bu durum sikayet olarak degerlendirilmez. Bu gibi durumlarda
miusteriye veya sikayetgiye verilen hizmet hakkinda ayrintili bilgi verilerek;e-posta ile telefon gériismesi
hakkinda ilgiliye donis saglanir.

Sikayetlerin sunulmasi, sorusturulmasi ve karara baglanmasi sikayetciye karsi herhangi bir ayrimci
eylemle sonuglanmaz.

Intertek, ister Intertek belgelendirme/denetim faaliyetlerine karsi, ister belgelendirilmis/denetlenmis
misteriye karsi sikayetle ilgili gerekli diizeltici 6nlemleri alacaktir.

Sikayet, belgelendirilmis/denetlenmis bir musteri/tesis aleyhine oldugunda, sikayet konusu Intertek,
sikayet sahibi musteri sikayetin konusunun ve ¢6ziimiin ne 6l¢lide yapilacagina birlikte karar vermedikce
sikayet konusu 3. taraflarla paylasiimaz.

Sikayet, is Giivencesi faaliyetleriyle ilgili degilse, sikayeti alan is Giivencesi personeli, sikayetin ele
alinmasi gereken tarafi belirlemek igin elinden gelenin en iyisini yapmali ve ardindan sikayetin alindigini
ve uygun Intertek is birimine iletildigini sikayetciye bildirmelidir. Bu tiir sikayetler Sikayetler, ihtilaflar ve
itirazlar giinligiine kaydedilmez.

Diristlik ve uygunluk ile ilgili sikayetler, Intertek Diristlik ve Uygunluk Prosediri (WI-QCS-012)
uyarinca Yerel Uygunluk Mudird’ne iletilir.

Bir sikayetin alinmasinin ardindan (genelde e-posta ile), sikayetciye sikayetin gecerli veya gegersiz
olmasi hakkinda 2 is glinii icinde donis yapilir.

Sikayetin gecerli kabul edilmesi halinde, inceleme ve ¢6zim sunmak amaciyla personel goérevlendirilir.
Sikayetin gecersiz olarak degerlendirilmesi halinde, sikayette bulunana ret sebebiyle birlikte yazil olarak
bilgilendirme yapilir.

Sikayetin belgelendirilmis bir misteriye karsi yapilmasi halinde, sikayetin konusu, Intertek, sikayet sahibi
ve miusterinin sikayet konusunun ve ¢6ziiminiin ne kadarini agiklayacaklarina iliskin ortak bir karar
almamissa, agiklanmaz. Intertek ayni zamanda misteriye, uygun bir zamanda, belgelendirilmis
sistemlerine karsi bir sikayet aldiklarini bildirir.

2.0 SIKAYET DEGERLENDIRMESI
2.1 Sikayetler, sikayete yanit olarak hangi tedbirlerin alinacagi konusunda Intertek yetkili personeli
tarafindan alinan kararlarla birlikte bir inceleme ve dogrulama sireci ile ¢ozllir. Intertek,

sikayetin gecerli hale getirilmesi igin bitin gerekli bilgilerin toplanmasindan ve
dogrulanmasindan sorumludur.

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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2.2 Belgelendirilmis miusterilere iliskin sikayetlerin incelenmesi genelde, belgelendirilmis

misterinin yonetim sisteminin etkinliginin incelenmesiniigerir. Intertek'in sikayetleri incelemek
amaciyla kisa siireli ézel bir denetim yapmasi icin gerekli olabilir. inceleme ayni zamanda
belgelendirmenin gegici stireyle durdurulmasiyla da sonuglanabilir.

23 Mimkiln ve uygun oldugunda, Intertek, sikayet sahibine ilerleme raporlarini ve incelemenin
sonucunu ve siirecin sonunda da resmi bir bildirimi verir.
6. Siireg agiklamasi

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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Miisteri/Te:

Sikayet/itiraz

1.5ikayet/itiraz
konularinda
iletisime
gecmek

BA Operasyon

Md. Yrd/ |

2.Sikayeti Alma
(posta,telefon,e-

ilk aragtirma,
sikayeti
desteklemek
bilgi ve kantt
toplamak

ayeti Kaydetme
yeti gbzden gegirin
ve Complaint Log'a
kaydedin)

5. Gegersiz Sikayet
ikayetciyi bilgilendirin,
il nitlan

kayet(Sikayeti
kabul edin kaydi
saklayin)

Globali sikayetle ilgili;

(kék neden,dizeltme

ve diizeltici faaliyet)
bilgilendirin

Y

Yayin Tarihi: 09 MAYIS 2022

Onaylayan: Yonetim Temsilcisi

Son verin

Global'i
ilgilend

Lokalde ;(K&k Neden
lizi, diizeltme ve

Yerel
Operasyon/ [
Global
Operasyonlar

ikayetin Kok Neden
(Beyin firtinas
neden, diizeltme ve
diizeltici faaliyet plani)

10.ve 11.Faaliyet planimi
BA Operasyon Md

12.Faaliyetleri
uypulanma:
(uygulama kamitlanm
toplayin ve Complaint
Log'a ekleyin)

sorun ve rapor
hakkinda sisteme |
bilgi girin

}

diizeltici faaliyet) faaliyet

baslatin

BA Operasyon Md
Yrd.'narapor gon
derin

13.Sikayeti
Kapatma(Kanitlari
dogrulayin ve
sikayeti kapatin)

miisteriye/

Son verin

Sadece bilgi amagl basilabilir.
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9.Capa Log'da gikayet

olusturun

Temyiz
Streci'ni takip ’
edin

dogrulama ve kapatma
icin bagimsiz kisiye
yeniden atama
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Faaliyet Kim ilgili Ne Zaman Nasil
Dokiimanlar
1 Tim Is Glivencesi (posta,telefon,e- ilgili dokiimanlarlar tanimlanan

Sikayet/itiraz
Kontak kurma

Bolimu Cahlisanlari

mail,denetim,sat
15, ,NPS
incelemesi,web
site)

yontemlerle

2. Sikayeti Tum is Glvencesi (posta,telefon,e- | a) Musteri Intertek S6zel olarak yapildiysa, ilgili
Alma Bolima Calisanlar | mail,denetim,sat | hizmetlerinden memnun kimseden sikayeti veya itirazi
15, ,NPS olmadigini ifade ettiginde yazi  olarak sunmasi talep
|r.1celeme5|,web b) Miisteri Intertek’nin edilmelidir,.(email, telefon, faks,
site) herhangi bir kararina itiraz NPS, vb.)
ettiginde Email: ba.turkey@intertek.com
c) Akreditasyon Yazili olarak gelmeyen sikayetler
Kurumundan veya lgilnci icin telefon veya vylzylze
bir taraftan veya bunlarin goriisme sirasinda sikayeti alan
araciligiyla sikayet personel tarafindan kayit
alindiktan sonra tutularak  ilgiliyle  goériisme
d) Herhangi bir ilgili sirasinda aldig1 notlar e-posta ile
taraftan herhangi bir paylagilir.
sikayet/itiraz alindiktan
sonra
NPS skoru olarak 6 ve alti
verildiginde
3 Kalite ve Yazih bildirimi aldiktan Sikayeti dogruladiktan sonra
) ) Akreditasyon sonra 2 is glinli icinde kaydedin. Sikayet Complaints,
sikayeti Sorumlusu/Yoneti Disputes and Appeals Log’una 2
Kaydetme m Temsilcisi is glind iginde kaydedilir.
, , Kalite ve Kayit sonrasi 2 is giinu iginde
4. Sikayetin . . v L u§g . ¢ o
Gecerlilisi Akreditasyon sikayetin niteligini ve icerigini
o Seriiel | sorumlusu/Yoneti gbzden gecirin ve bunun
m Temsilcisi ecerli bir sikayet olu
Sorgulama gee . ? y . P
olmadigini belirleyin.
5 Gecersi Kalite ve e-posta; Gegerli olmadlgl sonucuna
-aeg Akreditasyon varilirsa, 2 is glinl icinde
Slkayet

sikayetciyi bilgilendirilir,

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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Sorumlusu/Yoneti

Complaints, Disputes and

m Temsilcisi Appeals Log’un glincellenir.
6.Gegerli Kalite ve Sikayet, Uyusmazlik ve Gizlilik konularini dikkate alarak
Akreditasyon itiraz Gunlugi tam ilgili bilgileri
Sikayet Sorumlusu/Yoneti degerlendirin.Not 1:

m Temsilcisi

Sikayetleri/itirazlari ele alma
surecine dahil olan kisiler,
denetimi yapan ve bu
durumda belgelendirme
kararini verenlerden farkli
kisiler olacaktir. Bir misteriye
danigsmanlik saglamis yada bir
misteri tarafindan istihdam
edilmis olan personel
danismanlik veya istihdamin
sona ermesinden sonra 2 yil
slreyle sikayet ¢6ziimiinde
kullanmaz.

Sikayetin
Kok
Neden
Analizi

iIGUM ,Atanmis
Arastirmaci/lar

Sikayet,
Uyusmazlik ve
itiraz GUnlugl

Beyin firtinasi yontemiyle kok
neden belirleme, diizeltme ve
duzeltici faaliyet plani
olusturma)

(IGUM tarafindan Sikayetin
konusuyla daha 6nce
ilgilenmemis olan atanmis bir
arastirmaciya sikayeti
arastirmak ve sorusturma
gorevi verilir.)

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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8. Yerinde
ziyaretinde
gerceklestiril
mesi

Atanmis
Arastirmaci

Rapor

Akreditasyon Kuruluslarindan,
Sektor Otorite Kuruluslarindan
veya musterilerin
misterilerinden alinan
sikayetler, yerinde inceleme
inceleme ziyareti
gerektirebilir.

Sorusturmayi tamamlanana
kadar, gerektiginde atanan
arastirmaci, yerel
operasyonlar, misteri veya
diger personel ile gériismeler
yapar.

Ziyaretin tamamlanmasini
miteakip bes is glinli icinde
rapor sunulur.

Saha disl incelemeye devam
edilir.

Saha disi
inceleme

Atanmis
Arastirmaci

Sikayeti bir arastirma ve
dogrulama sireci araciligiyla
¢Ozlin , sikayete yanit olarak
yapilacak temel nedeni,
dizeltmeleri ve/veya dizeltici
eylemleri belgeleyin.
tamamlanan islemler hakkinda
bilgilendirin. Bu, e-posta veya
resmi mektup yoluyla
yapilmalidir. Misteriyle s6zIi
olarak onaylarsaniz, tartismayi
onaylamak igin bir takip e-
postasi gonderilmelidir. NOT:
iletisim, e-posta veya mektup,
sikayetin ¢6ziiminden
memnun kalmadiklari takdirde
itiraz haklarinin oldugunu
belirtmelidir.

9a. Capa
Log’da

Bir CAPA baslatin
(gerekirse)

Kiresel teknik
ekip

CAPA giinluigii

Tekrarlayan ve/veya sistemik
sorunlar tespit edilirse, CAPA
glinligiinde bir CAPA ag¢in ve

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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Sikayeti
kaydedin

uygunsuzluk bashigindaki
sikayet olusturun.
Sikayetin/itirazin gecerliligini ve
gerekli ise diizeltici ve onleyici
faaliyetleri belirleyin; dnceki
benzer itirazlarin sonuglarini da
dikkate alin. Karar ve ilgili
faaliyetler icin WI216 talimati
dogrultusunda loga kayit
olusturun.

10 Faaliyet
plani

Teknik Mudur
veya atanmis
arastirmaci

Sikayet, Uyusmazlik ve
itiraz GUnlugi

Faaliyet Planin hazirlanmasi
Oneriyi Sikayetler,
Anlasmazliklar ve itirazlar
glnliginde belgeleyin. (bkz.
not 2)

11

Faaliyet
Planinin
incelenmesi

inceleme ve
onaylama

Teknik Mudir
veya Genel
Mudur

Bu, musteriye
Ozel degil, Ust
diizey bir
yOnetisim
prosediirii
degisikligiyse,
kiiresel teknik
ekip

Sikayet, Uyusmazlik ve
itiraz Gunlugi

Yazigsma

Sorusturmanin sonuglarini
gbzden gecirin ve onaylayin
(bkz. not 3)

Sorusturma sonuglandirilirsa,
sertifikanin askiya alinmasi
veya geri ¢cekilmesi buna gore
islenecektir.

10 is glinl icinde sonuglari ve
sorusturma kararini
sikayetciye bildirin (bkz. not 4
ve not 5). Bu tir bir iletisimin
kanitini saklayin ve sikayete
ekleyin. Sikayetciye Intertek'in
kararina itiraz etme haklari
oldugunu bildirin.

Sikayetler, Anlagsmazliklar ve
itirazlar Ginligiinde sonuclari
glincelleyin.

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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12-) Faaliyetlerin Faaliyetlere §ikayet, Uyusmazlik ve Faaliyet icin size bir sikayet
belirlenmesi, atanan Itiraz GUnlGgi atanmissa ve sikayeti ¢6zUimu
Faaliyetlerin | uygulanmasi personel: yerel Yazisma icin uygun kisi olmadiginizi
Uygulanmasi operasyonlar, Glincellenmis belgeler, disindyorsaniz, faaliyetin size
teknik suregler veya formlar atanmasinin nedenlerini teyit
yOneticiler, Personel gelisim planlari, fetn?e.k icin te.knik mUc'iUrIe
GM'ler ivilestirme basarilari iletisime gecin ve yeniden
SM'de atamayi kabul ettiyseniz
misteriye dzel (adinizi siteden kaldirarak).
degilse, Global "Atanan" ve baska bir adla
teknik ekip degistirme), glinlGgl
glincelleyin ve gerektigi gibi
yeniden atayin.
Kendinize bir vaka
atayabilirsiniz. Tum faaliyetleri
atandigi sekilde tamamlayin ve
kanit ekleyin.
13Sikayetleri | Gunlikteki Teknik madar Sikayet glinlug sikayet eden msteriyi

Kapatma

sikayeti kapat

veya temsilci
veya Hesap
yOneticisi veya
Genel mudur

tamamlanan islemler hakkinda
bilgilendirin. Bu, e-posta veya
resmi mektup yoluyla
yaptimalidir. Misteriyi sozIu
olarak onaylamaniz
durumunda tmusteriye bir
takip e-postasi
gonderilmelidir. NOT: iletisim,
e-posta veya mektu ile
yapilmali, mlsteriye sikayetin
¢6ziiminden memnun
kalmadiklari takdirde itiraz
hakkinin bulundugunu
belirtmelidir.

Asagidakiler dahil olmak lzere
yukarida tanimlanan tim
adimlarin diizgiin sekilde
tamamlandigini dogrulayin:

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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- Sikayetgi tarafindan tespit
edilen tiim konularin
sorusturmada ele alindigini,

- tim sorunlarin kék
nedenlerinin ele alindigini,

- Sorunlarin tekrarlayici mi
yoksa sistemik mi olduguna
dair bir karar verildi (ve
gerekirse bir DOF
olusturuldu)

- sonucun, itiraz etme
hakkina sahip olduklarina
dair bir beyan iceren
sikayet sahibine iletilmesi.

- Tdm kanitlar ek olarak
mevcuttur

Eylemleri gergeklestiren

kisiden farkli bir kisi tarafindan

yapilan bir sikayetin
dogrulanmasi ve kapatilmasi

Siireg¢ akisinin disinda:

Veri analizi

Direktér — i¢
Denetim

Analiz raporu

Ug ayda bir trend analizi yapin
Bolgesel Sertifikasyon
Yoneticilerine ve Global
Baskan Yardimcisi - Teknik
Yonetim ve Kalite'ye sunulan
Ozet

Ug ayda bir, Global teknik
ekiple trend analizini gézden
gecirin ve 10X kokpit
kullanarak 6nerilen eylemleri
(kiresel veya yerel etki)
belgeleyin/izleyin. Uygulanan
eylemlerin etkinlik agisindan
izlenmesini ve daha sonraki
eylemler icin etkinlik
eksikliginin isaretlenmesini
saglayin

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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SIKAYET YONETIM SURECI
Dokiman No #: GOP216-TR-TUR Yayin Tarihi: 09 MAYIS 2022 Sayfa: 12/ 12

Hazirlayan: Kalite ve Akreditasyon Sorumlusu Onaylayan: Yonetim Temsilcisi

Not 1: Sertifikali/denetlenmis miusterilerle ilgili sikayetlerin arastirilmasi durumunda ( sistem sertifikalarina
bakin), 6zel ziyaret (kisa Bildirim veya habersiz) sisteme kaydedilecek ve nesnel kanitlarla desteklenen
bir rapor olusturulacaktir. 5 is glinii icerisinde sisteme yiklenir. Sikayet, daha 6nce gerceklestirilen
denetimle ilgiliyse ve 6zel bir denetim gerekliyse, bu, GOP103 — Denetim Yiritme Siireci gerekliliklerine
veya uygun musteriye 6zel gerekliliklere uygun olarak yurutilecektir.

Not 2: Sistem sertifikalari igin: sorusturma, kapsamin daraltilmasina, sertifikalandirilmis bir misterinin
sertifikasinin askiya alinmasina veya geri ¢cekilmesine yol acabilir. Bu gibi durumlarda, tavsiye GOP209 -
Askiya Alma ve Geri Cekme Sireci gerekliliklerine uygun olarak islenecektir.

Sorusturma, Intertek'in personeli (denetgiler veya denetgi olmayanlar) igin performans
degerlendirmesine ve iyilestirme planlari ihtiyacina yol acabilir. Bu gibi durumlarda, bu personelin
dogrudan yoneticilerine islem yapilir.

Sorusturma, Intertek'in siireglerinde/prosedurlerinde degisikliklere yol acabilir: sistem sertifikalarindaki
degisikliklerin islenmesi icin GOP218'i ve Tedarikgi yonetimi icin Global teknik ekiple takip edin

Not 3: Teknik Mudiir /Program y6neticisi/Hesap yoneticisi sikayet konusu ile daha dnce ilgilendiyse inceleme
ve kapatma onayinin Genel Miudir tarafindan yapilmasi gerekecektir. veya (st diizey yonetim

Not 4: incelemenin 10 is giinii icerisinde tamamlanamamasi durumunda yeni bir tamamlanma tarihi sikayet
sahibine bildirilecektir.

Not 5: Sikayet incelemesinin miisteriden gelen “iddialar” olmasi durumunda sirketin azami sorumlulugu
belgelendirme/denetim Ucretinin iade edilmesidir. Herhangi bir talep, alinan belgelendirme/denetim
Ucretinden fazla ise, Intertek Group Vaka ve Talep Bildirimi (Olay ve Talep Bildirimi ) takip edilecektir.

8. Kayitlar

itirazlar/itirazlarla ilgili tim kayitlar Sikayetler, itirazlar ve itirazlar giinligiine girilecek ve GOP202 - Kayit Kontrol
Sireci uyarinca muhafaza edilecektir.
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Sadece bilgi amagli basilabilir.
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