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Amag

Uyusmazlik ve/veya itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi ve karara baglanmasi siirecini agiklamak.

Kapsam
Bu sireg, bir uygunsuzluk( lar ), bir sertifikasyon karari, atanmis denetim ekibi ve bir sertifikasyon denetim

sonucunun askiya alinmasi, geri ¢ekilmesi ve/veya kapsam daraltilmasi dahil olmak Ulzere Intertek'in diger
kararlari ile ilgili bir anlasmazhg: islemek icin kullanilacaktir. Ayrica, anlasmazlik stireci /sikayet yonetiminin
sonuglarindan memnun olmayan ve karara itiraz etmek isteyen mdisteriler icin de gecerlidir . Alinan tim
anlasmazliklar ve itirazlar Intelex sistemi/Sikayet Bildirimi uygulamasi araciligiyla islenecektir .

Sorumluluklar
Teknik Yonetici: Sozlesme ofisinin akredite bir is Birimi (veya Merkez) olmasi durumunda, siirecin
uygulanmasindan Teknik Yonetici sorumludur.
Yukarida bahsi gecen “Teknik Yonetici” terimi, Tedarikci Yonetimi operasyonunda asagidaki bollinmus
sorumluluklara gére “Program Yoneticisi” veya “Hesap YOneticisi” ile esdegerdir:
Program yoneticisi: Performans, KPI'lar, iyilestirmeler, sikayetlere ilk miidahale dahil olmak tzere
bir programi yonetmekten sorumludur, programda ¢alisan personelin egitimini ve kalibrasyonunu
saglar
Hesap yoneticisi: hesap igin ticari sorumluluk, blytyen is tGzerinde calisma, misteriyle iliskiyi
sturdirme/iyilestirme, kendilerine iletilen sikayetlerle ilgilenme. Program yoneticileriyle yakin bir
sekilde calisir ve sikayet yonetimine destek olur
BA Genel Midiri: Sozlesme ofisinin akredite olmayan bir is birimi olmasi durumunda, Teknik midire
atanan asagidaki gorevler BA Genel Middriine atanir.
Kiresel Hesap Yoneticisi: Kuresel hesaplarla ilgili anlasmazliklar/itirazlar durumunda, Kiresel Hesap
Yoneticisi, anlasmazhgin/itirazin ¢6ziimu icin Teknik Yonetici veya BA Genel Mudiri ile birlikte calisacaktir.
Posta Kutusu Ydneticisi: Anlasmazligin/itirazin kime ulagsmasi gerektigini belirlemek (asagidaki "islem
Aciklamasi"na gore) ve 2 is glinl icinde ilgili kisiye iletmek
Intelex kullanicisi: Intelex sistemine tam erisime sahip, sikayet/anlasmazlk/itirazi kaydetmekten, gérev
atamaktan, durumu giincellemekten ve kaydin tamamlanmaya dogru siireg akisinda hareket etmesini
saglamaktan ve sisteme kanit eklenmesinden sorumlu belirlenmis personel. Kullanici yukaridaki rollerden
herhangi biri olabilir veya Intelex sistemini glincel tutan yerel bir idari kisi olabilir (llke karari).

Tanimlar
Anlasmazlik: Daha ileri degerlendirme icin resmi dokiimantasyonu hakli kilan bir gerekliligin

yorumlanmasindaki farklilk.
itiraz: Herhangi bir uyusmazlik kararinin yeniden degerlendirilmesi icin yapilan resmi talep.
Sadece bilgi amagli basilabilir.
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Atanmis arastirmaci: Uyusmazlikla ilgili denetim ve/veya karar alma stirecinde yer almayan yetkili personel
Yetkili personel (GOP211-5'e gbre): Anlasmazligin veya itirazin glindeme getirildigi
sema/standart/standartlar kiimesinde karar alma (sertifika kararlari, geri cekmeler, askiya almalar,
sertifikalarin geri verilmesi gibi) yetkisi onaylanmis kisi

Notlar
Uyusmazlik ve itirazlarin sunulmasi, arastirilmasi ve karara baglanmasi, itirazi yapan ve/veya uyusmazhg
yapan miuvekkile karsi herhangi bir ayrimci islem yapilmasina yol agmayacaktir.
Intelex Sistemi/Sikayet bildirimi uygulamasinda kaydedilmeyecektir.
Bu slreg, mali/ticari konularla ilgili anlagsmazliklar/itirazlar durumunda gegerli degildir. Bununla birlikte, bu
gibi durumlarda, konu is Birimi BA Genel Miidiiriine yénlendirilmelidir.

Girig: MUsterilerden alinan anlasmazliklar veya itirazlar

Cikti: Sorusturma sonucu, Intelex'teki uyusmazlik/temyiz kaydi, nihai karar, iletisimi destekleyen kanitlar,
sorusturma ve uygulanan eylemler, misteriye bildirim mektubu ve nihai kararimizin misteri tarafindan kabul
edilmesi/reddedilmesi.

KPI'lar:
Anlasmazhgi/itirazi 2 is glni icinde ilgili kisiye iletin
Teknik Mudur, itiraz/itirazin alindigini 10 is glinl icinde teyit eder
Sonug 30 is glinli icerisinde musteriye iletilir.

Referans

Intelex sistemi/Sikayet Bildirimi uygulamasi/UYGULAMALAR - Intelex sistemi icin tGretim ortami

WI216 WI for recording and managing a Complaint Dispute or appeal rev 1.docx
WI216-TUR sikayet itiraz intelexe kayit.docx

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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Siireg Akisi:

6. Outcome
accepted?

1. Dispute received 2. Forward dispute | 3.Receipt of the | 4. Perform dispute | 5.0utcome of the
- Disp information 4 dispute 7| investigation | dispute investigation

7. Appeal received o 8 Eorward a}ppeal > 9. Receipt of the > 10. Appoint Appeals
information appeal Panel
A 4
11..Perform a.ppeal > 12. Out_come.oft.he »| 13.Trend Analysis
investigation appeal investigation

Aksiyon Kim iigili Belgeler Yorum
tarafindan
Anlagsmazlik ve
itiraz Siireci
1 Anlasmazlik alindi Posta Kutusu E-posta, Musteri, karardan itibaren 30 giin icinde,
Yoneticisi, mektup yazili olarak uyusmazligi e-posta yoluyla:
Yerel Ofis contests.appeals.ba@intertek.com adresine

GOP208-BiLGi  veya dogrudan yerel ofise posta yoluyla
Intertek'e iletmelidir.

Sozli olarak gelen itirazlar kabul
edilmeyecektir.

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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ileri anlasmazlik
bilgisi

Posta Kutusu
Yoneticisi,
Yerel Ofis

ilgili sertifikasyonun verilmesinden sorumlu
Intertek Sertifikasyon Kurulusunun uygun
Teknik Yoneticisine, Intelex kullanicisina
ve/veya uygun Sertifikasyon Yetkilisi
temsilcisine 2 is glinl icinde iletin (bu bilgi
iEnable'da mevcuttur). Posta kutusu
yoneticisi, bu adimi tamamlanmis olarak
degerlendirmeden 6nce, Teknik Yonetici veya
Sertifikasyon Yetkilisi tarafindan bir e-posta
okundu bilgisi veya baska bir yolla itiraz
bilgisinin alindigini teyit etmelidir. Intelex
kullanicisi, anlasmazlik veya itiraz alindiginda
ve onaylandiginda Onaylandi durumunu
secmelidir

Global hesap durumunda Teknik Yonetici,
anlasmazlik siireci boyunca Global Hesap
Yoneticisi ile birlikte calisacaktir.

Anlasmazhigin

Teknik Mudir

Intelex/Sikayet

Anlasmazligi ve ilgili tum kayitlari yikleyin

alinmasi Bu bildirimi Intelex/Sikayet bildirim uygulamasi
konum/ulke basvurusu
icin Sikayet Yazismalar onayin kaniti olarak Intelex/Sikayet bildirim
yonetimi uygulamasina yiklenecektir . (asagidaki Not
rolline sahip 1'e bakin)
Intelex
kullanicisi
Anlasmazlik Teknik Midlr | Intelex/Sikayet = Uyusmazligi arastirin veya daha dnce
sorusturmasi (Asagidaki Not | bildirim uyusmazhgin konusu ile ilgilenmemis
gerceklestirin 2'ye bakiniz) uygulamasi belirlenmis bir arastirmaciya arastirma
Bu gorevini verin.
konum/ulke
icin Sikayet Musterinin belgelenmis uyusmazliginin
yonetimi incelenmesi, ilgili raporlarin incelenmesi ve

rolline sahip
Intelex
kullanicisi

denetim ekibi Uyeleri ve misterinin
yonetimiyle istisare edilmesi.

Anlasmazligi arastirmaktan sorumlu kisi,
anlagsmazhigin ¢ézimdiind arastirmali,

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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dogrulamali ve belgelemelidir. Karar,
saglanan gerceklere ve delillere dayanmalidir.

Gerektiginde misteriye ilerleme raporlari
sunun .

5 Uyusmazlik
sorusturmasinin
sonucu

Teknik Mudur
Bu
konum/ulke
icin Sikayet
yonetimi
rolline sahip
Intelex
kullanicisi

E-posta
Intelex/Sikayet
bildirim
uygulamasi

Sorusturmanin sonucunu 30 giin icinde
mivekkile bildirmek ve karara karsi 30 gilin
icinde yazili olarak itiraz etme hakkini sakli
tutmak.

Sonugla ilgili karari Intelex/Sikayet raporlama
uygulamasina belgelendirin.

Anlasmazligin nedenini analiz edin ve
herhangi bir dizeltme ve/veya duzeltici
eylemin gerekip gerekmedigini belirleyin.

Herhangi bir diizeltme, dizeltici ve/veya
onleyici islem gerekiyorsa, GOP210 bélim 1.0
ve 2.0'a uygun olarak islem yapilacaktir.

6 Sonug kabul edildi

Teknik Midir

Intelex/Sikayet

Intelex/Sikayet bildirim uygulamasindaki

bildirim anlasmazligi kapatin
uygulamasi .
7 Temyiz alindi Posta Kutusu Yazismalar Bir musteri, uyusmazlk kararindan itibaren

Yoneticisi, 30 giin iginde yazil olarak Intertek'e su e-
Yerel Ofis posta adresine itirazlarini iletmelidir:
Bu anlasmazliklar.appeals.ba@intertek.com veya
konum/ilke dogrudan yerel ofise posta yoluyla.
icin Sikayet
yonetimi
rolline sahip
Intelex
kullanicisi

8 ileri itiraz bilgileri Posta Kutusu ilgili sertifikanin verilmesinden sorumlu
Yoneticisi, Intertek Sertifikasyon Kurulusunun ilgili
Yerel Ofis Teknik Yoneticisine ve/veya uygun

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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Bu
konum/ulke
icin Sikayet
yonetimi
rolline sahip
Intelex
kullanicisi

Sertifikasyon Otoritesi temsilcisine 2 is glini
icinde iletin (bu bilgi iEnable'da mevcuttur).
Posta kutusu yoneticisi, bu adimi
tamamlanmis olarak degerlendirmeden 6nce
itiraz bilgilerinin Teknik Yonetici veya
Sertifikasyon Otoritesi tarafindan e-posta
okundu bilgisi veya baska bir yolla alindigini
teyit etmelidir.

Global hesap s6z konusu oldugunda Teknik
Yonetici, itiraz siireci boyunca Global Hesap
Yoneticisi ile birlikte calisacaktir.

9 Temyizin alinmasi Teknik Mudir | Intelex/Sikayet  Intelex/Sikayet bildirim uygulamasina
Bu bildirimi yukleyin .
konum/ilke basvurusu
icin Sikayet Yazismalar , onayin kaniti olarak Intelex/Sikayet bildirim
yonetimi uygulamasina yiklenecektir . (asagidaki Not
roliine sahip 1'e bakin)
Intelex
kullanicisi
10  Temyiz Paneli Intertek Basvurunun Intertek yonetimi tarafindan
Atamasi yonetimi atanacak ug (3) tyeden olusan bir Panel
Bu tarafindan isleme alinmasi. (Not 2'ye bakiniz)
konum/ulke
icin Sikayet
yonetimi
rolline sahip
Intelex
kullanicisi
11  itiraz sorusturmasi Temyiz Kurulu | Intelex/Sikayet  Panel, itirazin ¢6zUmin( arastirmak,
gerceklestirin / Teknik bildirim dogrulamak ve belgelemekten sorumludur.
Mudur uygulamasi
Bu Temyiz Heyeti lyeleri, sunulan olgulara ve
konum/ulke delillere dayanarak karar vereceklerdir.
icin Sikayet
yonetimi Temyiz Heyeti her iki taraftan da sozli
roliine sahip tanikhk dinlemeyi segebilir.

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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Intelex Gerekiyorsa misteriye ilerleme raporlari
kullanicisi sunun.
12 Temyiz Teknik Midur | Yazismalar Sorusturma sonucunu ve panel sonucunu 30
sorusturmasinin konum/ulke Intelex/Sikayet | giin icinde muvekkile bildirmek.
sonucu icin Sikayet bildirim
yonetimi uygulamasi Karar Intertek'in nihai karari olacaktir.
rolline sahip Sonugla ilgili karari Intelex/Sikayet raporlama
Intelex uygulamasina belgelendirin.
kullanicisi itirazin nedenini analiz edin ve herhangi bir
dizeltme ve/veya diizeltici islem gerekip
gerekmedigini belirleyin.
Herhangi bir diizeltme, diizeltici ve/veya
Onleyici islem gerekiyorsa, GOP210 boliimleri
1.0 ve 2.0'a ve Intelex sistemi/CAPA
uygulamasina uygun olarak islem yapilacaktir.
13 | Trend Analizi Direktér —i¢ Analiz raporu Trend analizini i¢ ayda bir gergeklestirin
Denetim Intelex
raporlari ve Bolgesel Sertifikasyon Yoneticilerine ve
gosterge paneli | Kiiresel Teknik Yonetim ve Kalite Baskan
bolimu Yardimcisina sunulan 6zet
Notlar:

Uyusmazlik veya itirazin kendisine ulasmasindan itibaren on giin icinde muvekkile karar teblig

edilmedigi takdirde.

itirazlarin ele alinmasi siirecinde gérev alan personel, denetimleri gerceklestiren, sertifikasyon
kararlarini veren veya ilgili uyusmazhgin islenmesinde yer alan personelden farklhidir.

Kayitlar
Intelex/Sikayet bildirim uygulamasina girilecek ve GOP202 - Kayit Kontrol Stireci uyarinca tutulacaktir.

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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REViZYON GUNLUGU

Revizyon  Degisikligin Agiklamasi Yayin tarihi
#

7 Atanmis Arastirmaci, yetkili personel tanimlari eklenmistir. 09.05.2022
8 Sikayeti Degistir. Anlagsmazliklar, itirazlar giinlGgi (SharePoint) 17-KAS-2023

Intelex/Sikayetler raporlama uygulamasiyla

Sadece bilgi amagli basilabilir.



