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1. AMAG

TRTEST, yapmakta oldugu Urtin belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak kuruluslardan
veya ilgili taraflardan gelen sikayet veya itirazlarin degerlendirme esaslarinin
belirlenmesidir.

2. KAPSAM

Bu prosedir, TRTEST'in yiritmekte oldugu tetkik faaliyetleri ve Uriin Belgelendirme
Komitesi Kararlarina iliskin olarak kuruluglardan veya ilgili taraflardan gelebilecek itiraz ve
sikayetleri kapsar.

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin uygulanmasindan itiraz Komitesi, Genel Miidiir, Yénetim Temsilcisi, Uriin
Belgelendirme Koordinatéri sorumludur.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Sikayet: TRTEST'in uygunluk degerlendirme hizmeti verdigi kisi/kurum/kuruluslarin,
TRTEST'ten aldigi hizmetlerden veya TRTEST’ten uygunluk degerlendirme hizmeti alan
kisi/kurum/kuruluglarin Uriin, hizmet, sistem vb. kullanan/yararlanan veya etkilenenlerin
karsilagtiklari uygunsuz durumlarin meydana gelmesiyle yaptiklari bagvurulardir.

itiraz: TRTEST’ten uygunluk degerlendirme hizmeti alan kisi/kurum/kuruluslarin
TRTEST in ilgili birimlerinin almis oldugu kararlara kargi yaptiklari bagvurulardir.

itiraz Komitesi: itiraz Komitesi, Tarafsizig Saglama Komitesi icerisinden secilen
bagimsiz lyelerden olusan Komitedir. itiraz Komitesi, Tarafsizligi Saglama Komitesi tiyeleri
arasindan itiraza konu olmayan sektér temsilcileri ve Uyelerden bir secim yapilarak
olusturulur. itiraz Komitesi tarafindan alinan kararlar nihai karar olmamakla beraber, Ust
Yoénetime tavsiye niteligindendir.

5. REFERANS DOKUMANLAR

6. UYGULAMA

TRTEST, tarafindan yuritilmekte olan uygunluk degerlendirme faaliyetleri ve Uriin
Belgelendirme Komitesi tarafindan alinan kararlarla ilgili olarak olabilecek her turla itiraz ve
sikayet Yonetim Temsilcisi tarafindan “FR.25 Miisteri Sikayet ve Degerlendirme Formu”
ile kayit altina alinir.

Belgelendiriimek igin basvuran firma, ilgili tetkik ile ilgili tetkik plani, tarihi, gérevlendirilen
tetkikgiler gibi durumlar icin anlasamama durumlarinda firmanin talebi géz 6ntne alinir.
Planlama Sorumlusu ve Uriin Belgelendirme Koordinatérii tarafindan yeniden islem yapilarak
anlasamama durumu ¢6zime kavusturulur. Firmanin gorevlendirilen tetkikcilerde degisiklik
istemesi durumunda, bu talebi yazili ve gerekceleri ile yazmasi beklenir. Gerekgeler ile ilgili
deg@erlendirme yapilarak karara baglanir.
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TRTEST'te hizmetin yiratiimesi ile ilgili olarak firmalardan veya ilgili taraflardan gelen
sikayetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan “FR.25 Musteri Sikayet ve Degerlendirme
Formu” ile kayit altina alinir, en ge¢ 1 hafta igerisinde degerlendirilir ve gerekiyorsa “FR.24
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu” ile DOF baslatilir. Bu faaliyet sonugclari sikayet
sahibine, sikayetin ¢6zim metoduna gére en ge¢ 2 hafta icinde yazili olarak bildirilir. Faaliyet
2 hafta icinde sonuglanamadi ise, durum ve faaliyetin sonuglanma slresi hakkinda
bilgilendirme musteriye yazili olarak Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.

Neticelendirilen faaliyete ait sonugclar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikayet
konusu, Genel Mudiir tarafindan itiraz Komitesi glindemine alinir.

Komiteye secilecek kisiler, itiraz konusu ve tarafsizlik ilkeleri g6z éninde bulundurularak
secilir. itiraz komitesi, itirazin tiriine gére belirlenmektedir. Tarafsizhg Sadlama Komitesi,
onlarin tarafsizligini inceleyerek, degerlendirir. itiraz Komitesi tarafindan alinan kararlar nihai
karar olmamakla beraber, Ust Yénetime tavsiye niteligindendir.

itiraz Komitesi, Yonetim Temsilcisi tarafindan belirlenir. Komite Uyelerine olayin
coziimlenmesinden énce “SZ.02 Gizlilik ve is Sozlesmesi” imzalatilir. Ayrica atamalar,
Genel Midiir onayi ile “OEK.F1 Komite Uyesi Atama Kontrol Formu” ile gerceklestirilir.

Komitenin verdigi tavsiyenin, Ust Yénetim tarafindan uygun bulunmasi halinde, ilgili tarafa
toplanti tarihinden sonra en ge¢ 15 gun iginde, Genel Mudur imzasi ile yazili sekilde gonderilir.
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriiniin isletiimesi neticesinde sonugclanan sikayetlere ait
kayitlar Yoénetim Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir ve “FR.25 Musteri Sikayet ve
Degerlendirme Formu” nun bir nishasi yonetimin gézden gecirme toplantisina girdi teskil
edecek sekilde rapor edilir. Sikayet neticesinde TRTEST in tum faaliyetlerini igceren ortak bir
uygulama gerekiyorsa, Yonetim Temsilcisi tarafindan gereken faaliyet baglatilir.

TRTEST e ulasan, belgeli kuruluslarin belgelendirme kapsami ile ilgili uygunsuzluklardan
kaynaklanan sikayetler, kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan sikayetle ilgili
yapti§i/yapacagi dizenlemeler konusunda en geg 2 hafta icinde bilgi talep edilir. Gelen bilgiler
Uriin Belgelendirme Koordinatérii tarafindan degerlendirilir. Sikayetin énemi esas alinarak
kurulusta tetkik gerceklestirilebilir veya normal tetkik tarihinde kurulusun tetkik edilmesi
esnasinda musteri sikayetlerine iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup tutulmadidi kontrol
edilir.

Tetkik faaliyetleri neticesinde alinan Belgelendirme Komitesi kararlarina yapilan itirazlar
ise, TRTEST e ulastiginda, itiraz konusu, Genel Miidir tarafindan itiraz Komitesi giindemine
havale edilir.

Konunun gérisiilecegi tarih ve itiraz Komitesi lyelerinin isim ve ézgecmisleri ilgili tarafa
teyit icin bildirilir ve talep etmeleri halinde toplantiya katilabilecekleri belirtilir. itiraz komitesi
Uyelerinden birine, hakli gerekce bildirmek kaydi ile sikdyet sahibinin itirazi olmasi
durumunda, itiraz komitesi yedek Uyelerinden birisi komiteye dahil edilir. Komite tyelerinin
6zgecmisleri icin tekrar teyit alinir. Komite konuyu degerlendirir, bu esnada gerektiginde
uzman gorusune basvurabilir, goris verecek uzmanlarin en az 3 yilik Bas Tetkikgi
tecribesine sahip olmasi ve ilgili sektérde en az 3 tetkik gerceklestirmis olmasi gerekir.
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Komite, itirazin TRTEST’e ulasmasini takip eden 15 giin icerisinde nihai tavsiyesini Ust
Ydnetime sunar.

itiraz komitesi tavsiyesi sonucunda TRTEST tarafindan verilen karar; Yonetim Temsilcisi
tarafindan itirazi yapan kurulusa/kisiye yazih olarak bildirilir ve Yénetim Temsilcisi tarafindan
dosyalanir.

ilgili birim ve Yoénetim Temsilcisi gelen bilgileri istatistiksel olarak degerlendirir ve bu
degerlendirmeleri Yénetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda glindeme getirir.

Sikayeti yapan ve sikayet konusu gizli tutulmaktadir. Her iki tarafin karsilastirimamasina
6zen gosterilmelidir. Degerlendirme siresi, sikayetin tirline gore her iki tarafa beyan edilir.
Bu surenin 15 gunu gegmemesine 6zen gdsterilir.

Sikayete konu olan ve sikayet sahibine konu ile ilgili sonug¢ yazili olarak bildirilir. Tim
kayitlar Yénetim Temsilcisi tarafindan saklanmaktadir.

Sikayetin alinmasi tzerine, TRTEST e sikayetin kendisinin sorumlu oldugu belgelendirme
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit edilmektedir.

Sikayet, belgelendirilmis bir misteriyle ilgiliyse sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis
yonetim sisteminin ve standartlarin etkinligi dikkate alinmaktadir.

Sikayet, TRTEST tarafindan s6zli edilen belgelendiriimis musteriye uygun bir slre
zarfinda yonlendiriimektedir. Ve konunun takibi TRTEST Ydénetim Temsilcisi tarafindan
yapiimaktadir.

7. ILGILI DOKUMANLAR
PR.06 Yonetimin Gézden Gegirme Prosediiri
PR.07 Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Prosedirii
FR.31 Belgelendirme Komitesi islem Formu
SZ.03 Uriin Belgelendirme Komitesi Calisma Prensipleri ve Gizlilik Sdzlesmesi
SZ.05 itiraz Komitesi Calisma Prensibi ve Gizlilik Sézlesmesi
FR.25 Musteri Sikayet Degerlendirme Formu
OEK.F1 Komite Uyesi Atama Kontrol Formu

8. REVIZYON TAKIP

Rev. No Tarih Degisiklik Konusu

00 07.06.2021 |ilk Yayin

01 11.10.2023 | Periyodik olarak gbzden gegirilmistir.
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