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Bu siireg yalnizca sistem sertifikalari ve tedarikgi yonetimi icin is Giivencesi faaliyetleriyle ilgili
sikayetler igin gecerlidir

1. Amag

Sikayeti ele almak icin eylemleri almak, dogrulamak, arastirmak, gelistirmek ve uygulamak dahil olmak
Uzere sikayet isleme sirecini tanimlamak .

2. Kapsam

Bu sureg, Intertek'in belgelendirme/denetim hizmetlerine iliskin sikdyetler ile Intertek'in
belgelendirilmis/denetlenmis musterilerine yonelik sikayetler icin gecerlidir.

JAS-ANZ izlenebilir sertifikalarina sahip misteriler tarafindan yapilan sikayetler veya JAS-ANZ izlenebilir
sertifikalarina sahip misterilere karsi yapilan sikayetler igin lutfen ek gereklilikler icin asagidaki 10. béliime
bakin.

1SO17021, 1ISO17065, IATF16949 kurallari gibi akreditasyon gerekliliklerinin timi asagidaki temel adimlari

gerektirir:

a) Sikayet konusu olan misteriler veya misteri olmayan kisilerle birlikte sikayeti almak, dogrulamak,
arastirmak

b) kok nedenin belirlenmesi

c) uygun dizeltmelerin ve sistemsel diizeltici eylemlerin gergeklestirilmesini saglamak,

¢) Sikayetciye ilerleme raporlarini ve sonucu bildirmek ve saglamak ve Intertek'in kararina itiraz etme
hakkini bildirmek

d) itirazlarin, sikdyetlerin, taleplerin ve yapilan islemlerin kayitlarinin tutulmasi.

Not: Sikayeti kapatma karari, daha 6nce sikayeti isleme koymamis kisi veya kisiler tarafindan alinmali veya
incelenmeli ve onaylanmalidir; baska bir deyisle, yetkili bir kisi, mevcut kanitlara dayanarak eylem planini,
sonuclari ve sikayeti kapatmayi inceleyecektir.

Intelex sistemine / Sikayet Bildirimi uygulamasina asagidakilere iliskin kanit saglayan yeterli bilginin
girilmesini saglamaktir :

Sikayetci tarafindan tespit edilen tim hususlarin sorusturmada ele alinmasi,

Tam sorunlarin temel nedenleri kaydedilir ve ilgili/uygulanabilir temel nedenleri belirlemek ve segmek
icin kullanilan yontem

Intelex sisteminde / CAPA uygulamasinda tekrarlayan veya sistemsel sorunlar tespit edilir ve
gerekiyorsa diizeltici eylem baslatilir .

Gerektiginde, sikayetciye sorusturmanin ilerleyisi hakkinda bilgi verilmesi,

Sadece bilgi amagli basilabilir. m
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Sikayetciye sorusturmanin sonucunun iletilmesi,

Son dogrulamayi ve kapatmayi gerceklestiren kisi, sorusturmayi gerceklestiren ve eylemleri uygulayan
kisilerden bagimsizdir ve

Dogrulama siireci, sorusturmanin ve uygulanan eylemlerin sikayetgi tarafindan belirlenen
sorunu/sorunlari ele aldigini teyit eder

3. Sorumluluklar

Teknik Yénetici: Sozlesme ofisinin akredite bir is Birimi (veya Merkez) olmasi durumunda, siirecin
uygulanmasindan Teknik Yonetici sorumludur.
Yukarida bahsi gegen “Teknik Yonetici” terimi, Tedarik¢i Yonetimi operasyonunda asagidaki bolinmis
sorumluluklara gére “Program Yoneticisi” veya “Hesap YOneticisi” ile esdegerdir:
Program yoneticisi: Performans, KPI'lar, iyilestirmeler, sikayetlere ilk midahale dahil olmak lzere
bir programi yénetmekten sorumludur, programda c¢alisan personelin egitimini ve kalibrasyonunu
saglar
Hesap yoOneticisi: hesap icin ticari sorumluluk, bliylyen is tGzerinde ¢alisma, musteriyle iliskiyi
surdirme/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 Miidire
asagida verilen gorevler BA Genel Midirine veya BA Genel Mudiiri tarafindan atanan yetkili personele
verilir.
Global Hesap Yoneticisi: Global hesaplarla ilgili sikayetler s6z konusu oldugunda, Global Hesap Yoneticisi,
sikayetin ¢6zlUmu icin Teknik Mudir veya BA Genel Mudur ile birlikte calisir.
yOneticisi tarafindan iletildiginde veya 6neriler BA GMS - Kiiresel yonetim sisteminde degisiklik icerdiginde
sorusturmalari ve eylemleri yénetmek ve koordine etmekten sorumludur.
Intelex kullanicisi: Intelex sistemine tam erisime sahip, sikayet/anlasmazligi kaydetmekten, gorev
atamaktan, durumu giincellemekten ve kaydin tamamlanmaya dogru siireg akisinda hareket etmesini ve
sisteme kanit eklenmesini saglamaktan sorumlu belirlenmis personel. Kullanici yukaridaki rollerden
herhangi biri olabilir veya Intelex sistemini glincel tutan yerel bir idari kisi olabilir (llke karari).

4. Referanslar

GOP216-INFO Sikayet isleme Siirecine iliskin bilgiler web sitesinde yer almakta olup, sikayetleri iletmek isteyen
dis taraflarin ihtiyac duydugu bilgiler yer almaktadir.

Intelex sistemi/Sikayet Bildirimi uygulamasi/UYGULAMALAR — Intelex sistemi icin Giretim ortami

WI216 Intelex sistemine Sikayet veya Anlasmazlik girisi icin calisma talimatlar .docx

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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5. Tanim

1. Sikayetler: Intertek'e, sertifikasyon/denetim hizmetleri veya sertifikali/denetlenmis misterileri/tesisleri
ile ilgili olarak sozll veya yazili olarak iletilen ve agik¢a veya 6rtiik olarak bir yanit veya ¢6ziim beklenen
memnuniyetsizlik ifadeleri.

2. Atanmis arastirmaci: Sikayetle ilgili denetim ve/veya karar alma stirecinde yer almayan yetkili personel.
3. Tekrarlayan ve/veya sistemsel sorunlar: Tekrarlayan bir sorundan veya genel sisteme 6zgu bir sorundan
kaynaklanan ve belirli, bireysel, izole bir faktérden kaynaklanmayan, tim GMS'yi, birden fazla tlkeyi

veya birden fazla siireci etkileyen sorunlar

Notlar:

Sikayetlerin ele alinma siireci gizlilik sartlarina tabidir.

Bu suireg, mali/ticari konularla ilgili sikayetler s6z konusu oldugunda gecerli degildir. Bununla birlikte,
bu gibi durumlarda, konu is Birimi BA Genel Miidiiriine yénlendirilmelidir.

Bir misterinin talebi/endiseleri/sorulari/beklentileri karsilanmadiginda, musteriyle tek bir etkilesimde
(telefon gorismesi veya yazili bir iletisime yanit verme) ¢oziildigiinde ve herhangi bir sorusturma
gerektirmediginde, bu durum sikayet olarak ele alinmayacak ve Intelex'teki Sikayet raporlama
uygulamasina girilecektir. Cogu zaman, musteride bilgi eksiktir veya hizmetimizin ¢iktisini anlamaz, bu
nedenle ek bilgi saglamak musterinin endisesini giderecektir.

Durustluk/uyumlulukla ilgili sikayetler icin, sikayetci kabul edilecek ve sikayet Intertek Durustluk
Uyumluluk isleme Prosediirii (WI-QCS-012) uyarinca isleme alinmak tizere Yerel Uyumluluk
Gorevlisi/Yoneticisine iletilecektir . Bu tir sikayetler Intelex/Sikayet bildirim uygulamasina girilmeli ve
Gizli olarak tanimlanmalidir. Bu durumda yalnizca sikayeti bildiren kisi ve sinirli sayida belirlenmis
personel erisim ve goriinirlige sahip olacaktir.

Sikayetlerin iletilmesi, arastiriimasi ve karara baglanmasi, sikdyetciye karsi hicbir ayrimci islem
yapilmasina yol agmayacaktir.

Intertek, Intertek sertifikasyon/denetim faaliyetlerine veya sertifikali/denetlenen musteriye karsi
olsun, sikayetle ilgili gerekli diizeltici eylemleri gerceklestirecektir.

Sikayet, sertifikali/denetlenmis bir musteri/tesisle ilgili oldugunda, sikayet konusu, Intertek, sikayetci
ve musteri sikayet konusunun ve ¢6ziimiin ne 6lctide kamuya aciklanacagina birlikte karar vermedikce
kamuya agiklanmaz.

Intelex sistemine/Sikayet bildirim uygulamasina kaydedilmemelidir .

5.1 Giris

complaints.ba@intertek.com araciligiyla musterilerden alinan sikayetler veya Intertek personeli (denetgiler,
satis, hesap yoneticileri, digerleri) araciligiyla veya ofiste sahsen veya telefon, e-posta veya diger iletisim
tirleri araciligiyla .

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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5.2 Cikti

Sorusturma sonucu, Intelex'teki Sikayet kaydi, nihai karar, iletisimi destekleyen kanitlar, sorusturma ve
uygulanan eylemler ve misteriye bildirim mektubu ve nihai kararimizin musteri tarafindan kabul
edilmesi/reddedilmesi.

5.3 KPI'lar

Posta Kutusu Yoneticisi/Sikayet Alicisi, Sikayeti ayni is glint icinde uygun kisiye (Intelex icinde Sikayet
Yonetimi roll olarak tanimlanan ulkenin kullanicisi) , Teknik Yonetici/Hesap yoneticisi/Program yoOneticisine
(is trGne bagli olarak - sistem sertifikalari veya tedarik¢i yonetimi) iletir. Intelex'teki onay 2 is glini iginde
tamamlanacak ve sikayetciye 10 is glini icinde ¢6zlim(ler) iceren bir yanit gonderilecektir.

Sadece bilgi amagli basilabilir. m
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5.4 Suireg Akisi:
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Send finalresolution to
client/customer/facility and select
Final resolution type in Intelex

Follow appeals process
» GOP208and create a separet
record for appeal in Intelex

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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AKSIYON

KIM TARAFINDAN

iLGILI BELGELER

YORUM

Sikayet isleme Siireci

Cumbhuriyetci Parti 216

Alinan sikayetler

Posta Kutusu
Yoneticisi/Sikayet
Alicisi

Ofis, E-posta, telefon,
NPS, diger iletisim
turleri

Sikayette bulunmak isteyen herhangi
bir taraf, telefon, e-posta veya diger
iletisim yontemleri araciligiyla veya
complaints.ba@intertek.com
adresine e-posta gondererek Intertek
ofisiyle iletisime gecebilir. NPS siireci
aracihigiyla alinan olumsuz
yorumlarin sikayet olarak
degerlendirilmesi gerekmektedir.

, 0 Ulke icin Sikayet
yonetimi rolline sahip
Intelex'teki uygun
kisiye/kullaniciya iletilir

Posta Kutusu
Yoneticisi/Sikayet
Alicisi

Intelex kullanicisi

e-posta

Sikayetimi kime iletecegimi nasil
bilecegim?

Eger sikayet bir bireyle ilgiliyse,
konuyu o bireyin yoneticisine
yonlendirin.

Sikayet, bir tlkeye sundugumuz
hizmetle ilgili oldugunda, derhal
islem yapilmasi icin yerel
Operasyonlara tahsis edin

Sikayet kiresel bir miisteriden
geliyorsa, kanitlar kiiresel etki
gosteriyorsa ve birden fazla tlkede
eylem uygulanmasi gerekiyorsa,
sikayeti sistem sertifikasyonlari icin
Teknik yoneticiye veya Kiresel teknik
ekibin bir iyesine ve tedarikgi
yOnetimi icin Hesap
ybneticisine/Klresel ekibe atayin; bu
kisi birden fazla tlkeyle faaliyetleri
koordine edecektir.

Emin olmadiginiz durumlarda destek
almak icin is Gelistirme ve Kalite
birimiyle iletisime gegin.

Sikayetler, itirazlar ve anlasmazliklar
icin Intelex uygulamasini
yonetmekten sorumlu olan Intelex

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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kullanicilarinin Glkeye gore listesini
gorun.
Sikayetin gegerliligini SM i¢in Teknik 2 is guni icerisinde sikayetin
dogrulayin Yonetici/Program niteligini ve icerigini inceleyerek
Yoneticisi/Hesap gecerli bir sikayet olup olmadigini
Yoneticisi tespit ederiz.
Bu konum/ilke icin
Sikayet yonetimi
roliine sahip
Intelex kullanicisi
Sikayet gecersiz SM i¢in Teknik Gecersiz oldugu sonucuna varilirsa,
Yonetici/Delege/H sikayetciye 2 gln icinde bilgi verilir.
esap Yoneticisi Intelex uygulamasini buna gore
Sikayet yonetimi glincelleyin
roliine sahip islem sona erer.
Intelex kullanicisi
tlke i¢in
Gunliik sikayeti Teknik Yonetici Intelex/Sikayet bildirim  Intelex sistemi/Sikayet bildirimi
Program yoneticisi | uygulamasi UYGULAMALARI
veya Hesap WI216 “Intelex/Sikayet bildirim
yoneticisi — uygulamasina Musteriden Gelen
sorumluluklarin Sikayet veya Anlasmazhgin
boélinmesine bakin Girilmesine iliskin Calisma Talimati”
Sikayet yonetimi belgesine bakin .
rolline sahip Asgari zorunlu bilgileri girin: sikayetgi
Intelex kullanicisi iletisim bilgileri, ayrintil sikayet,
Ulke igin Proje numarasi veya faaliyet
numarasi, GSSC numarasi, tesis ve
musteri. Sikayeti desteklemek icin
belirtilen kanitlari ekleyin, gecerli
sikayetler i¢cin migsteriye gonderilen
onay mektubunu ekleyin ve yerel
Operasyonlar/ilgili departman veya
yonetici icin herhangi bir
yobnlendirme/tavsiyeyi , sorusturma
gorevleri boliminl tamamlayarak
belgelendirin

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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Makbuzu onayla,
misterinin bildirimi

SM igin Teknik
Y6netici/Program
Y6neticisi/Hesap
Yoneticisi

Sikayet yonetimi
roliine sahip
Intelex kullanicisi
tlke icin

Intelex/Sikayet bildirim
uygulamasi

Gegerli oldugu sonucuna varilirsa,
sikayetin alindigini 2 is glinli icinde
sikayetciye bildirin ve sorusturmaya
baslayin. Intelex uygulamasini buna
gore glincelleyin

Sorugturma
gerceklestirin

Siddetine ve
etkisine (yerel veya
kiiresel) bagh
olarak:

Teknik Yonetici/
Program
Yoneticisi/ Hesap
Yoneticisi

Yerel operasyonlar
Kiresel teknik ekip
Sikayet yonetimi

Intelex/Sikayet bildirim
uygulamasi

Sikayeti arastirin veya daha 6nce
sikayet konusu ile ilgili olmamis bir
arastirmaciya sorusturma gorevini
verin.

ihtiya¢ duyulmasi halinde 6zel
yerinde ziyaret dlizenlenecektir.
gerektiginde atanmis arastirmaci,
yerel operasyonlar, misteri veya
diger personel ile gérismeleri
kolaylastirin

Intelex uygulamasini gergeklestirilen

rolline sahip tlim gorevlerle giincelleyin
Intelex kullanicisi
Ulke igin
Yerinde ziyaret Bas Denetgi Rapor Akreditasyon Kuruluslarindan, Sektor

gerceklestirin

(sistem
sertifikasyonlarina atifta
bulunur)

Yetkili Kuruluslarindan veya
misterilerin musterilerinden alinan
sikayetler yerinde inceleme inceleme
ziyareti gerektirebilir.

Ziyaretin tamamlanmasindan
itibaren bes is glini icerisinde rapor
teslim edilmelidir.

Saha disi sorusturmaya devam edin.

Sorusturmaya devam
edin (hem SC hem de
SM icin gecerlidir)

Teknik Yonetici
veya belirlenmis
arastirmaci
(Program
ybneticisi/Hesap
ybneticisi/Kuresel
teknik ekip)

Sikayeti sorusturma ve dogrulama
sureciyle ¢6zlin, sikayete yanit olarak
alinacak temel neden, dizeltmeler
ve/veya dizeltici eylemler dahil
olmak lzere gerektigi sekilde CAPA'yi
belgelendirin.

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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Sikayet yonetimi

roliine sahip
Intelex kullanicisi
Ulke igin
9a.  Bir CAPA baslatin Sorusturma ekibi Intelex/Sikayet Tekrarlayan ve/veya sistemsel
(gerekirse) Sikayet yonetimi bildirimi sorunlar belirlenirse, sikayetten
roliine sahip uygulamasi/CAPA dogrudan Intelex'te bir CAPA agin .
Intelex kullanicisi bolimi Eylemlerin uygulanmasi ve etkinlik
tlke icin dogrulamasi icin CAPA slirecini takip
edin. Sikayeti tamamlamak icin 6nce
CAPA'yl kapatmalisiniz
10  Tavsiye Teknik Mudir veya | Intelex/Sikayet bildirim | Tavsiyeyi Intelex'te belgelendirin.
belirlenmis uygulamasi (Not 2'ye bakin)
arastirmaci
Sikayet yonetimi
roliine sahip
Intelex kullanicisi
tlke i¢in
11  inceleme ve onay Teknik Mudir veya | Intelex/Sikayet bildirim = Sorusturmanin sonuglarini gozden
Genel Mudar uygulamasi gecirin ve onaylayin (Not 3'e bakin)
Bu, musteriye 6zel Sorusturma sonucunda belgenin
degil, Gst dlizey bir askiya alinmasi veya iptali uygun
yonetim proseddri sekilde isleme alinacaktir.
degisikligiyse Sikayetgciye sikayeti aldiktan sonraki
kiiresel teknik ekip 10 is glinl icinde sorusturmanin
Sikayet yonetimi sonuglarini ve kararini bildirin (bkz.
roline sahip not 4 ve not 5). Bu tir iletisimin bir
Intelex kullanicisi kanitini saklayin ve Intelex'teki
Ulke igin, Sikayet kaydinin Ekler bélimiine
sorusturma ekleyin. Sikayetgiye Intertek'in
bolimina kararina itiraz etme hakki oldugunu
kaydeden ve bildirin.
tamamlayan
kisiden farkh bir
kisi
12  Eylemlerin atanmasive  atanan personel : Intelex Sikayet bildirim | Bir sikayet her zaman o konumdaki

Eylemlerin uygulanmasi

yerel operasyonlar,
teknik yoneticiler,
GM'ler

basvurusu/CAPA
bolim veya Intelex
CAPA basvurusu

Sikayet yonetiminden sorumlu Kisiye
atanir. Bu rol birden fazla kisiye veya
yalnizca bir kisiye atanabilir. O

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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SM'de miusteriye
Ozel degilse,
Kiresel teknik ekip
Intelex'i eylem
planlari,
tamamlamalar ve
kanit eklemelerle
glincelleyen
personel — Konum
icin Kalite
yoneticisi rolline
sahip Intelex
kullanicisi

Yazismalar
Gincellenen belgeler,
surecler veya formlar
Personel gelisim
planlari, iyilestirme
basarilari

konum igin birden fazla Intelex
kullanicisina atanirsa, eylemlerin
diizglin bir sekilde atanmasini
saglamak belirlenmis bir kullanicinin
sorumlulugundadir. Intelex kullanicisi
, eylemleri belgelemek, gorevleri
atamak ve gorevlerin
tamamlanmasiyla sistemi
glincellemek igin teknik yonetici ve
yerel Operasyonlarla birlikte calisir .

Atanan tiim eylemleri tamamlayin,
uygulama kanitini ekleyin.
Sikayetciye tamamlanan eylemleri
bildirin. Bu, e-posta veya resmi
mektupla yapilmalidir. Misteriyle
sozIU olarak teyit ederseniz,
gorismeyi teyit etmek icin bir takip
e-postasi gonderilmelidir. NOT:
iletisim, e-posta veya mektup,
sikayetin ¢6ziminden memnun
kalmazlarsa itiraz etme hakkina sahip
olduklarini belirtmelidir.

13

Intelex'te sikayeti kapat

Teknik yonetici
veya temsilci veya
Hesap yoneticisi
veya Genel mudur
Sikayet yonetimi
roliine sahip
Intelex kullanicisi
Ulke igin ,
sorusturma
bolumind
kaydeden ve
tamamlayan
kisiden farkh bir
kisi

CAPA baslatilirsa,
Konum igin Kalite

Intelex/Sikayet bildirim
uygulamasi

Yukarida tanimlanan tim adimlarin
diizglin bir sekilde tamamlandigini
dogrulayin:

- Sikayetcinin tespit ettigi tim
hususlarin sorusturmada ele
alinmasi,

- sorunlarin tekrarlayan mi yoksa
sistemsel mi olduguna dair bir
tespit yapildi (ve gerekirse bir
CAPA olusturuldu ve kapatildi)

- tlm sorunlarin temel nedenlerinin
belgelenmesi ve eylemlerin tim
temel nedenleri ele almasi

- Sikayetciye, itiraz etme hakkina
sahip oldugunu belirten bir

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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yoneticisi rolline ifadenin de dahil oldugu sonucun
sahip Intelex iletilmesi.
kullanicisi - Tum kanitlar ekte mevcuttur
- Sikayetin dogrulanmasi ve
kapatilmasinin, islemi uygulayan
ve nihai karari veren kisiden farkli
bir kisi tarafindan yapilmasi tespit
edilir.
Siire¢ akisinin disinda: Direktér — i¢ Analiz raporu Performansi izlemek igin Intelex
Trend Analizi Denetim Report ve gosterge paneli

uygulamasini kullanin . Ug ayda bir
trend analizi yapin.

Bolgesel Sertifikasyon Yoneticilerine
ve Kiresel Teknik Yonetim ve Kalite
Baskan Yardimcisina sunulan 6zet
Ug ayda bir, Kiiresel teknik ekiple
trend analizini gbzden gecirin ve 10X
kokpit kullanarak 6nerilen eylemleri
(kuresel veya yerel etki)
belgelendirin/izleyin. Uygulanan
eylemlerin etkinlik agisindan
izlendiginden ve etkinlik eksikliginin
daha fazla eylem igin
isaretlendiginden emin olun.

Not 1: Sertifikali/denetlenmis musterilerle ilgili sikayetlerin arastirilmasi durumunda (sistem

sertifikasyonlarina bakin), 6zel ziyaret (kisa bildirimli veya habersiz) sisteme kaydedilmeli ve objektif

kanitlarla desteklenen bir rapor 5 is glinii icinde sisteme yiklenmelidir. Sikayet daha 6nce yapilmis bir

denetimle ilgiliyse ve 6zel bir denetim gerekiyorsa, bu GOP103 - Denetim Uygulama Siireci veya uygun

misteriye 6zgl gereksinimler uyarinca yuritilmelidir.

Not 2: Sistem sertifikalari igin: sorusturma, sertifikali bir misterinin sertifikasinin kapsaminin daraltilmasina,

askiya alinmasina veya geri ¢ekilmesine yol acabilir. Bu gibi durumlarda, 6neri GOP209 - Askiya Alma ve

Geri Cekme Siireci gerekliliklerine uygun olarak islenmelidir.

Sorusturma, Intertek'in personeli (denetgiler veya denet¢i olmayanlar) icin performans

degerlendirmesine ve iyilestirme planlarina ihtiya¢ duyulmasina yol agabilir. Bu gibi durumlarda, eylem

bu personelin dogrudan yoneticilerine atanir.

Sadece bilgi amagli basilabilir.
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Sorusturma, Intertek'in stireglerinde/prosedirlerinde degisikliklere yol agabilir: Sistem
sertifikasyonlarindaki degisikliklerin islenmesi icin GOP218'i ve Tedarikgi yonetimi icin Kiiresel teknik
ekibi takip edin.

Not 3: Teknik Midur /Program Midiriu/Hesap Miduri daha 6nce sikayet konusu ile ilgilenmis ise, inceleme
ve kapatma onayi Genel Middr tarafindan yapilmalidir. veya daha Ust diizey yénetim. Sikayeti bildiren
ve arastiran kisiden farkl Sikayet yonetimi rolline sahip bir Intelex kullanicisi, sikayetin nihai onayini ve
kapanisini glincellemelidir. Sikayeti kapatan Intelex kullanicisi, Intelex kullanicisindan farkliysa (yerel
Intelex kullanici lisanslarinin sinirli sayida olmasi nedeniyle) yorumlar bélimiinde onaylayicinin adini
belgelemelidir.

Not 4: Sorusturma 10 is glinli icinde tamamlanamazsa , sikayetciye yeni bir tamamlanma tarihi bildirilecek ve
eylemlerin son tarihi Intelex uygulamasinda giincellenmelidir. Eylemlerin son tarihleri glincellendiginde,
sikayetin son tarihi son eylemi yansitacak sekilde otomatik olarak giincellenir. bitis tarihi.

Not 5: Sikayet sorusturmasinin sonucu misteriden gelen “iddialar” ise, sirketin azami sorumlulugu
sertifikasyon/denetim Ucretinin iadesidir. Herhangi bir iddia alinan sertifikasyon/denetim lcretinden
fazlaysa, Intertek Group Olay ve iddialar Bildirimi (Olay ve iddialar Bildirimi ) takip edilecektir.

5.6 JAS-ANZ Sistem sertifikasyonlarina iliskin 6zel gereksinimler

Sikayetlerde asagidaki sartlar aranir:

JAS-ANZ sertifikalarina sahip misteriler tarafindan verilir
JAS-ANZ sertifikalarina sahip misterilere karsi

GOP216-INFO'da belirtildigi Gizere, sikayetgi Intertek'in sikayet isleme siirecinin sonucundan memnun kalmazsa
sikayetini JAS-ANZ'ye iletebilir.

Sikayet, misteriyle kararlastirilan zaman dilimi igerisinde ¢6zilemediginde, sikayetin Global Teknik Yonetim ve
Kalite Baskan Yardimcisina iletilmesi gerekir.

Bir sikayet, musteriyle kararlastirilan zaman diliminden itibaren (g (3) ay icinde ¢6zilmezse, sikayet JAS-ANZ'a
iletilecektir. Boyle bir durumda, JAS-ANZ'a asagidaki bilgiler saglanacaktir:

Orijinal sikayetin bir kopyasi

Sikayetin incelenmesine iliskin kayitlar
Sikayetciye verilen cevabin bir kopyasi

Sadece bilgi amagli basilabilir.


https://intranet.intertek.com/Functions/Legal/Incident-Notification-and-Management-Policy/

N

SIKAYET YONETIM SURECI
Dokiiman No #: GOP216-TR-TUR Yayin Tarihi: 17 KASIM 2023 Sayfa: 13/ 14

Hazirlayan: Kalite ve Akreditasyon Sorumlusu Onaylayan: Yonetim Temsilcisi

Sikayetin arka planini bildiren diger kayitlar.

5.7 dayali FSC Ozel Gereksinimleri FSC akredite belgelendirme kuruluslar icin genel
gereksinimler Béliim 1.9 Sikayetler ve itirazlar

Intertek, bir sikayet veya itiraz aldiginda, sikayet veya itirazin kendisinin sorumlu oldugu belgelendirme
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit edecek ve eger dyleyse, bu konuyu ele alacaktir.

Intertek, sikayet ve itirazlara, kamuya acik 6zet sertifikasyon raporunda kullanilan dille cevap verecek veya
kullanilan dil konusunda sikayetciyle anlasacaktir.

Sikayetcinin talebi halinde Intertek, sikayetcinin musteriye karsi anonimligini koruyacaktir.

Intertek, sikayet olarak kanitlanmayan anonim sikayetleri ve memnuniyetsizlik ifadelerini paydas yorumlari
olarak ele alacak ve bir sonraki denetimde ele alacaktir.

Intertek tiim sikayetleri FSC'ye kaydedecektir.

Sikayetin veya itirazin karara baglanmasi icin gerekli tiim bilgilerin (mUmkin oldugunca) toplanmasi ve
dogrulanmasi Intertek'in sorumlulugunda olacaktir.

Intertek, 6zellikle asagidakilere yonelik sikayet ve itirazlarin zamaninda ¢ozilmesini saglama gorevine sahiptir :

a) itirazin alindigini teyit etmek ;

b) Sikayet veya itirazin takibi icin CB'nin dnerdigi eylem planinin ana hatlarini da igeren bir ilk yaniti,
sikayet veya itiraz alindiktan sonraki iki (2) hafta icinde saglayin;

c) Sikayetciyi/temyiz edeni sikayet/temyizin degerlendiriimesindeki gelismelerden haberdar etmek ;

¢) iddialari arastirmak ve sikayet veya itirazin alinmasindan itibaren Ug (3) ay icinde sikayet veya itiraza
iliskin olarak onerilen tiim eylemleri belirtmek ;

d) Sikayetin kapatildigi, yani CB'nin gerekli tiim bilgileri toplayip dogruladigi, iddialari arastirdigi, sikayet
hakkinda bir karar aldigi ve sikayetciye yanit verdigi kabul edildiginde sikayetgiye bildirimde bulunulur.

Sikayet veya itirazin ¢c6zimlenmesine iliskin karar, sikayet veya itiraza iliskin degerlendirmede yer almayan kisi
veya kisiler tarafindan alinir veya incelenir ve onaylanir.

Intertek, sikayet ve itirazlari ve bunlarin ¢6zim icin yapilan eylemleri kayit altina alacak ve takip edecektir.

Sikayetciye, sorun Intertek'in kendi prosediirlerinin tam olarak uygulanmasiyla ¢6ziilmemisse veya sikayetci
Intertek tarafindan ulasilan sonuclara katilmiyorsa ve/veya Intertek'in sikayeti ele alma biciminden memnun
degilse sikayetini ASI NA'ya iletme firsati sunulacaktir. Son adim olarak, sikayet FSC'ye iletilebilir.

Sadece bilgi amagl basilabilir.
GOP216-TR-TUR / Rev. 01
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5.8 Kayitlar

Sikayetler/Anlasmazliklar/itirazlarla ilgili tiim kayitlar Intelex/Sikayet raporlama uygulamasina girilmeli ve
GOP202 - Kayit Kontrol Siireci uyarinca tutulmahdir.

REViZYON GUNLUGU

Revizyon  Degisikligin Tanimi Yayin tarihi
No#
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0 ikinci Yayin (Yayin No 2) 09 Mayis 2022
1 Bolim 10 eklendi - FSC'ye 6zgii gereksinimler; Sikayeti program degisimi 17 KASIM 2023
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Sadece bilgi amagli basilabilir. m



