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1 Amag

Bu prosedlirin amaci, S&Q MART faaliyetleri ile ilgili olarak S&Q MART’a ulasan itiraz ve
sikayet basvurularinin hizli ve etkin bir sekilde dederlendirilerek sonuglandiriimasinin
saglanmasini ve memnuniyet o6lgimid icin gerekli kurallari tanimlayarak mdusteri
memnuniyetinin saglanmasidir.

2 Kapsam

Bu prosedir S&Q MART tarafindan gercgeklestirilen faaliyetlere ile ilgili misterilerden gelen
sikayetleri ve itirazlan ¢éziimlemek icin yontemleri kapsamaktadir.
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3 Referanslar

ISO 17020
ISO 17021-1
ISO 17024
ISO 17025
ISO 17065

TS ISO 10002 Kuruluslarda Sikayetlerin Ele Alinmasi Kilavuzu

4 Tanimlar ve Kisaltmalar

Sikayet: Ozel kisiler, tiizel kisiler veya bir kisi veya organizasyon tarafindan; S&Q MART
tarafindan verilen hizmetlerle ilgili (akreditasyon ve/veya yetkilendirme kurulusu ile ilgili
olanlar dahil), S&Q MART’ in prosediirleri, politikasi, hizmet performansi, daimi ya da gegici
personeli, dizenledigi belgeler, raporlar, bunlarin sonucglari veya S&Q MART departmanlarinin
faaliyetleri kapsaminda herhangi bir konuya iliskin yapilan memnuniyetsizligi ifade eden yazili
veya so6zli cevaplandirilmasi beklenen olumsuz basvurulardir.

Itiraz: Ozel kisiler, tiizel kisiler veya bir kisi veya organizasyon tarafindan; S&Q MART’In
kendilerini ilgilendiren konularda (Muayene/Gézetim/Uriin Belgelendirme/Personel
Belgelendirme/Sistem Belgelendirme veya Test Hizmetleri kapsaminda) aldigi herhangi bir
karara karsi yapilan yazili bagvurudur.

Itiraz Komitesi: S&Q MART faaliyetleri ile ilgili olarak S&Q MART'In aldigi kararlara yénelik
olarak yapilacak itirazlarin incelenerek karara baglanmasi amaci ile s6z konusu faaliyette gérev
almayan, karar alinacak konu hakkinda yeterli bilgi ve deneyim sahibi S&Q MART iginden ve
disindan gesitli uzman kisilerden olusturulan Genel Midure bagli gruptur.

S&Q MART: Bu prosedirde adi gegen S&Q MART, organizasyonu kapsamindaki tim
departmanlar kapsar.

5 Sorumluklar ve Personel

5.1 Prosediiriin yiritiilmesi

Prosedirin ydratilmesinden Genel Mudir ve Yénetim Temsilcisi sorumludur.

5.2 Prosediiriin kullanicilan

e Tim S&Q MART calisanlan; miusterilerinden gelen istek/sikayet veya itirazlarini
Sikayet/Istek ve Itiraz Basvuru Formuna kayit etmekten ve formu asagidaki tabloya gére
ilgili yoneticisine iletmekten, muisteri sikayetlerini cozimlemekten, sorumlu oldugu sikayet
ve isteklerin nedenini belirlemekten ve ortadan kaldirilmasi igin gerekli faaliyetleri
gerceklestirmekten sorumludur.
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ilgili Yonetici

Muayene ve Gézetim Departmani

Departman Mudiri

Uriin Belgelendirme Departmani

Departman Midird

CE Belgelendirme

Teknik DUzenleme Sorumlusu

Personel Belgelendirme Departmani

Departman Midird

NDT Personel Belgelendirme BélUmu

Bolim Sorumlusu

Yonetim Sistemi Belgelendirme Departmani

Departman Midird

Test Laboratuvarlari

Ilgili B6liim Sorumlusu

e Departman/Bélim Yoneticileri;

kendilerine iletilen Sikayet/istek ve Itiraz Basvuru

Formunu dederlendirmekten, dederlendirilen itiraz ve sikayet basvurularinin basvuru
sahibine bildirilmesinden, basvurularin izlenmesinden, sonuglandiriimasindan ve kayitlarin
tutulmasindan sorumludur.

Misteri memnuniyet anketlerinin uygulanmasindan Ofis YoOneticisi ve Bolim Sorumlusu,

dederlendiriimesinden Yénetim Temsilcisi sorumludur.

o Itiraz

basvurularinin  dederlendirilmesi ve sonuclandiriimasindan Itiraz Komitesi

sorumludur.

6 Prosediir

6.1 Genel

S&Q
ve h

6.2

6.2.1

MART faaliyetleri ile ilgili olarak S&Q MART'a ulasan itiraz ve sikayet basvurularinin uygun
1zli bir bicimde dederlendirilmesi ve sonuclandirilmasi icin asadidaki esaslar uygulanir.

S&Q MART, miusterilerine verilen hizmetleri ile ilgili bir sitrece yoénelik olarak
sikayet/itirazlari ve talepleri dederlendirir ve ¢ézmek igin karar alir ve alinan karara
iliskin eylemleri takip eder.

Musterilere verilen hizmet ve faaliyetler ile ilgili olarak S&Q MART'a ulasan sikayet/itiraz
ve istek basvurularinin uygun ve hizli bir bicimde dederlendirilmesi ve sonuglandirilmasi
icin asadidaki esaslar uygulanir.

Rapor icerisinde bilgilerde dedisiklik icermesi gereken konularda misteriye konu ile ilgili
bilgi verilir.

Rapor numarasinin yanina R1,R2, ... seklinde revizyon numarasi eklenir ve tarih de buna
gobre glincellenir. Raporun alt kisminda gerceklestirilen degisiklikle ilgili bilgi verilir.

Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Basvurunun Alinmasi ve Isleme Konulmasi

e Sikayet basvurularinin nasil yapilacag ilgili departmanlar bazinda olusturulmus asadidaki
dokimanlar ile ve S&Q MART web sitesinde ilgili taraflara duyurulmaktadir.

I- 1.01-FO8 Genel Hizmet Kosullari
U-2.01-TO1 Urlan Belgelendirmesi Igin Genel Sartlar
C-3.11-T0O3 Sistem Belgelendirmesi I¢in Genel Sartlar
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P-2.01-T04 Sistem Belgelendirmesi icin Genel Sartlar
L-1.01-EK1 Genel Hizmet Kosullar

e Sikayet basvurular asagidaki kisi ve/veya organizasyonlardan gelebilir.

Departman Basvuran

Kamu kurumlari

Ozel kuruluslar

Genel (Tiim departmanlar igin) S&Q MART' in musterileri

Akreditasyon kurulusu ve yetkilendirme kuruluslari

Diger ilgili taraflar

Gozetim ve Muayene Hizmeti verilen kuruluslar
Muayene ve Gozetim
Gozetim ve Muayene Hizmeti verilen kurulusun misterileri

. Belgelendirilen trinin sahibi olan kuruluslar
Uriin Belgelendirme
Belgelendirilmis Grinidn musterileri

Belgelendirilmis personel
Personel Belgelendirme
Belgelendirilmis personelin musterileri

Belgelendirilmis kuruluslar
Yonetim Sistemi Belgelendirme
Belgelendirilmis kurulusun misterileri

Test hizmeti verdigi kuruluglar,
Test Laboratuvari

Test hizmeti verilen kurulusun miusterileri,

e S&Q MART’a ulasan sikayetler sinirl olmamakla birlikte asadidaki konular sonucunda
ortaya gikabilir. Bu konular sikayet olarak kabul edilerek dederlendiriimek Uizere ele alinir.

Departman Olasi Sikayet Konusu

Akreditasyon ve/veya yetkilendirme kuruluglarinin belgeli
firmalarin logo ve marka isareti yanhs kullanimi
konusundaki basvurusu,

Genel (Tiim departmanlar igin) S&Q MART tarafindan gergeklestirilen faaliyetin hizmet
bedelinin basvuran kurulus veya c¢alisan (personel
belgelendirme igin) tarafindan kabul edilmemesi

Hizmette gorevli S&Q MART personelin tutum ve davranislari,

Muayene ve Gozetim programina uyum,

Faaliyetinde gorev alan personelin performansi,
Muayene ve Gozetim Hizmet veya uriin kullanicisi ya da UGglncl taraflarin
sikayeti,

Muayene ve Gdézetim programi ve/veya kapsami,

. ] Dederlendirme programina uyum,
Uriin Belgelendirme

Belgelendirme  faaliyetinde  gérev  alan personelin
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performansi,

Belgelendirilmis kurulus hakkinda hizmet veya Urln
kullanicisi ya da tgluncu taraflarin sikayeti,

Belgelendirme programi ve/veya kapsami,

Sinav Yapici/Degerlendirme Uzmanlari ve Go6zetmenlerin
veya I¢ Dodrulayicilarin tutum ve davraniglari,

Dederlendirme programina uyum,

Personel belgelendirme faaliyetinde gorev alan personelin
performansi,

Personel Belgelendirme Belgelendirilmis personelin hizmetin kullanicisi ya da

Uglnca taraflarin sikayeti,

Belgelendirme programina ve/veya kapsami,
Sinav sorulari,

Duyurularla ilgili vb.

Denetim programina uyum,

Belgelendirme faaliyetinde gbrev alan personelin
Yonetim Sistemi Belgelendirme performansi,

Belgelendirilmis kurulus hakkinda hizmet veya Grin
kullanicisi ya da Uclncl taraflarin sikayeti,

Denetim programina uyum,

Belgelendirme  faaliyetinde gérev  alan personelin
Test Laboratuvari performansi,

Belgelendirilmis kurulus hakkinda hizmet veya Urln
kullanicisi ya da lglncl taraflarin sikayeti,

e Musteriler sikayetive talep basvurulari igcin asadidaki yontemleri kullanabilir.
> Yazil
» Sozla
> e-posta
> www.sgmart.com web sitesi lizerinde bulunan I-1.20-FO1 Sikayet/Istek ve Itiraz
Basvuru Formu ile

Tum sikayet alimlarinda 24 saat icinde sikayetin ele alindigi ve sikayete y6nelik sirecin nasil
isleyecegine, sonuclanacagina yonelik bilgilerde sikayet sahibine Ofis Yoneticisi veya Bolim
Sorumlusu tarafindan yazili veya e-posta ile iletilir. Bu bilgilendirme Sikayet ve itiraz formu
ile olabilecegi gibi e-mail olarak ta yapilabilir.

Sikayetin giderilmesine yonelik dlzeltici, onleyici faaliyetin gergeklestiriimesini saglamak
Uzere form sikayetin kaynaklandigi Departman veya Bolium Midiriine veya Teknik Dizenleme
Sorumlusuna iletilir.

S&Q MART sikayeti gegerli kilmak ve sikayet ile ilgili islem baslatilmadan sikayeti icin gerekli
olan butldn bilgiler ilgili kisilerle goértsulerek toplanir. Sikayetin S&Q MART faaliyetleri ile ilgili
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olup olmadigi veya miusterinin sikayet icin hakli olup olmadiginin dogrulamasi yapilir. Misteri
hakliligi tespit edilir ise Sikayetin ortadan kaldirilmasi igin faaliyet planlanmasi karari verilir.

[-0.20 Uygunsuzluklarin Yonetimi Prosedlri’ ne gore faaliyet baslatilir.

I-1.20-F01 Sikayet/Istek ve Itiraz Basvuru Formu Yénetim Temsilcinde toplanir.

6.2.2 Basvurularinin Degerlendirilmesi ve Sonuclandirilmasi

Sikayetin kok nedeninin arastiriimasindan, dederlendirilmesinden, gerekli dizeltici faaliyetin
gerceklestiriimesinden ve sonuglandirilmasindan bu prosedirin 5.2 maddesinde taniml
yoneticiler sorumludur.

Ilgili yonetici sikdyetin ¢éziimlenmesi icin, sikdyet konusunda faaliyette gérev almamis
personeli de gbrevlendirebilir.

Eder sikayet konusu igerisine sikayet ile ilgili departman veya bolimin yo6neticisi veya
Yonetim Temsilcisi dahil ise; ilgili yonetici sikayetin dederlendirilmesini sikayet konusu ile
ilgili faaliyette gorev almamis dederlendirme yapabilecek ve sikayetin kaynaklandigi
departman iginden baska bir personel Genel Mudur tarafindan gorevlendirir.

Sikayetin degerlendiriimesinden ve ¢dzliime kavusturulmasi sureclerinde, ilgili sikayete konu
olacak kisiler gérev almazlar.

Gerekli gorildaglinde faaliyeti gerceklestirecek kisi degistirilebilir.

Gorevli personel sikayetin arastirilmasindan, incelenmesinde, ¢6zimine yonelik faaliyeti
gercgeklestirmekten ve izlemekten sorumlu olur.

Sikayetlerin dederlendiriimesi ve sonuglandirilmasi sitrecinde Yonetim Temsilcisi ile isbirligi
yapilir.

Dederlendirme slireci NCR Programi Uzerinden BO6lIUm Muduari ve YoOnetim Temsilcisi
tarafindan izlenerek gerekli calismalar hassasiyetle gergeklestirilir. Sikayete esas konunun
¢b6zimlenmesi amaci ile dizeltici/dnleyici faaliyet aksiyonlari baglatilir.

Yénetim Temsilcisi ise sistemle ilgili iyilestirmelerin yapilmasi konusunda gerekli faaliyetleri
yuaratdr.

Gergeklestirilen faaliyete/dederlendirmeye iliskin yapilan galismanin sonuglari 5.2 Maddesinde
belirtilen ilgili yonetici tarafindan gizlilik esaslarina uygun sekilde yazili olarak sikayet
sahibine gonderilir.

Sikayetin arastirilmasi ve cevaplama islemi basvuru tarihinden itibaren 10 glin igerisinde
tamamlanmalidir.

Sayet gercgeklestirilecek dlzeltici faaliyet daha uzun bir zaman gerektiriyorsa ve bu durum
Onceden biliniyorsa Ofis Yoneticisi veya Bélim Sorumlusu tarafindan sikayet sahibi yazili veya
e-posta ile bilgilendirilir.

Sikayete istinaden yapilan dlzeltici faaliyetin sonucunu, sikdyet sahibinin kabul etmemesi ve
yazili bildirmesi durumunda sikayet tekrar dederlendiriimek ve karar verilmek Uzere
Departman Mudura tarafindan Itiraz Komitesine sevk edilir.

Sikayet sahibine iletilecek olan komite karari, sikayete konu olan hususlara dahil olmayan
kisiler tarafindan verilir veya gézden gegilir ve onaylanir.
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S&Q MART, sikayet konusu ve bunun ¢o6ziminin kamuoyuna verilip verilmeyecedini,
verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, sikayet sahibi ile Gcli yapilan gorisme ile
karar verir.

Bu karar I-1.01-FO1 Toplanti tutanagdi ile kayit altina alinarak verilen karar dogrultusunda
hareket edilir.

Sikayetlerin arastirlmasi tim bilgilerin toplanmasi ve dederlendirilmesi, musterinin konu
hakkinda bilgilendirilmesi sorumlulugu S&Q MART tadir.

Siakyet S&Q MART raporlar ile ilgili ise; sikayet-talep, Uygun Olmayan Test veya is konusu
Uzerinde yapilan calismalar tamamlanmadan miusteriye génderilmis ilk rapor iptal edilemez.

Yukaridaki faaliyetler ayni sekilde test laboratuvarlarinda Uygun Olmayan Test Isi tespitinde
uygulanir.

Sikdyet S&Q MART’ tan belgeli bir calisana, belgeli kurulusa, iiriiniin kullanicisina ait
ise,

Alinan aksiyonlar ve ¢ozimler Ofis Yoneticisi tarafindan ilgili belgelendirilmis calisana veya
kurulusa iletilir ve sikayete iliskin cevap istenir.

Alinan cevap sikayetin giderildigi konusunda yeterli delilleri iceriyor ve sikayet sahibi sikayetin
giderildigini kabul ediyor ise sikayet sonuclandirilir.

Dederlendirme siireci Yonetim Temsilcisi tarafindan izlenerek gerekli calismalar hassasiyetle
gerceklestirilir. Gerekmesi durumunda ilgili olagan disi denetim gerceklestirilir.

Bu Ozel degerlendirmede sikayet konusu basta olmak Uzere asadidaki konular denetlenir.

Denetim sonucuna gore dlizeltici/6nleyici faaliyetler uygulanir.

Denetlenen Denetim Konusu

Iletisim adresi ve faaliyet sahalari,

Belgelendirilmis calisan Belgelendirilmis calisanin  kapsamini iceren konularda

dederlendirme gerceklestirir.

Yasal, ticari veya kurulusun statiisi veya miilkiyeti,

Kurulus ve yénetim gibi kilit yénetici, karar alma ve teknik
kadro,

Belgelendirilmis kurulus .
Iletisim adresi ve 6nemli sahalar,

Belgelendirilmis ydnetim sistemi altindaki islemlerin kapsami
konularinda denetim gergeklestirir.

Urin  Belgelendirme kapsami  konularinda denetim
gerceklestirir.

Belgelendirilmis Grin
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6.3 Itirazlarin Degerlendirilmesi
6.3.1 Basvurunun Alinmasi ve isleme Konulmasi

e Itiraz basvurularinin nasil yapilacad: ilgili departmanlar bazinda olusturulmus asagidaki
dokimanlar ile ve S&Q MART web sitesinde ilgili taraflara duyurulmaktadir.

.01-FO8 Genel Hizmet Kosullari

01-T01 Uriin Belgelendirmesi igin Genel Sartlar
11-T03 Sistem Belgelendirmesi Igin Genel Sartlar
.01-T04 Personel Belgelendirmesi icin Genel Sartlar
.01-EK1 Genel Hizmet Kosullari

I-
u-2.
C-3.
P-
L-

1
2
3
2
1

e Sinirh olmamakla birlikte asadidaki konularda gelen basvurular itiraz olarak degerlendirilmek
Uzere ele alinir.

< Basvuru yapilan kapsamin tamami ya da bir kismina olumlu yanit verilememesi
(basvuru ya da dederlendirme slireci sonunda)

« Belge, rapor vb. dizenlenmemesi

% Kapsam

< Belgenin, raporun askiya alinmasi, iptal edilmesi

% Sikayet inceleme sonucunda verilen kararin sikayet sahibi tarafindan kabul edilmemesi
vb.

o lItirazlarin kabul edilmesi igin itirazda bulunan kisi faaliyet sonuglandirildiktan en gec 30 giin
icinde S&Q MART'a yazili olarak bildirimde bulunmalidir.

e [tiraz sahibi; I1-1.20-FO1 Sikayet/Istek ve Itiraz Basvuru Formunu doldurarak formu S&Q
MART'a ulastirmasi ile veya e-posta ile itiraz bildiriminde bulunabilir.

e Basvurunun igerigi ne olursa olsun, 6nemli olan hizli ve dogru bir sekilde islem gérmesidir.

e Ofis Yoneticisi veya Bolim Mudurl tarafindan, itirazin ele alindigi ve itiraza yonelik sirecin
nasil isleyecedi, itirazin en geg¢ 30 gilin icinde sonuglandirilacagina yonelik bilgiler e-posta
veya vyazili olarak iletilir. Ayrica itirazin gecgerli kilinabilmesi ve etkin bir sekilde
dederlendirmesi igin basvuru sahibinden en az asagdidaki bilgiler temin edilir.

itiraz konusu kararin igerik, tarih ve varsa numarasi,
basvuruyu yapanin adi,

>
>
> itiraz kapsaminda yer alan faaliyette gbérev alan S&Q MART personeli adlari,
» kararin kabul edilmeme nedenleri,

>

gerektiginde detay bilgi alinabilecek kisi/kisilerin iletisim bilgileri

e 1-1.20-FO01 Sikayet/Istek ve Itiraz Basvuru Formu ydnetim temsilcisine iletilir. Yonetim
Temsilcisi Uygunsuzluklarin  Yonetimi Prosedirine gb6re faaliyet baglatir. NCR Programi
Uzerinden sureci takip eder.
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Itirazin sonuclandirma sirecinin uzamasi durumunda basvuru sahibine yazili/e-posta ile
gelismeler hakkinda Ofis Ydneticisi veya Bélum Muduri tarafindan bilgi verilir.

Basvuranin talep etmesi durumunda Itiraz Komitesinin kimlerden olustudu ve basvuranin
komite Uyeleri hakkinda fikir beyan etme hakki oldugu bildirilmelidir.

6.3.2 Basvurularin Degerlendirilmesi ve Sonuclandirilmasi

Departman Muduri itirazla ilgili basvuruyu itiraz Komitesine iletir. itiraz Komitesi; toplanarak
itiraz basvurusunu degerlendirir.

Gerektiginde slirecte gérev alan personel ve komitelerden ilave bilgi alinir.

Komite itirazin gegerliligini detayl bir sekilde dederlendirir, itiraz konusu olan kararla ilgili
tim faaliyetleri gézden gegirir, itirazin gerekgelerini arastirir. Dederlendirme sonucu olusan
gorus ilgili Departman Muduri‘ne bildirilir.

Departman Midiri, itiraz Komitesi tarafindan alinan karari, gerekmesi durumunda Hukuk
Misavirinin gériusunt alarak dederlendirir.

itiraz sahibine iletilecek olan karar, itiraza konu olan hususlara dahil olmayan Kkisiler
tarafindan verilir veya gozden gegilir ve onaylanir.

Komitenin aldigi karar, Departman Mudulrit tarafindan veya gérevlendirdigi farkl bir yonetici
tarafindan itiraz sahibine yazili olarak bildirilir.

itiraz sahibi, Komitenin aldi§i karari kabul etmezse yasal islem baglatabilir.

itiraz Komitesi, I-1.20-T01 itiraz Komitesi Calisma Kurallari Talimatina gére hareket eder.

6.4 Sikayetin/Itirazin Tekrarinin Engellenmesi

I-0.20 Uygunsuzluklarin Yonetimi Prosedlrl dogrultusunda dizeltici ve 6nleyici
faaliyetlerin baslatilarak sikayetin/itirazin tekrarinin engellenmesini saglanir.

6.5 Miisteri ile Anlasma

e Yapilan dederlendirme sonrasinda basvurunun temel nedeni belirlenir. Misterinin hakh
olduguna karar verilmis ise, misterinin madduriyetinin giderilmesi icin faaliyet baslatilir.

e Genel Mudulrin gorist ve S&Q MART politikalarn dogrultusunda musteri ile anlasma yoluna
gidilir.

. Dederlendirme ve anlasma sonuglarn ilgili Departman Mudiri veya Bolum Mudari
tarafindan miusteriye yazih olarak sunulur.

6.6 Miisteri Memnuniyetinin Izlenmesi ve Olgiilmesi:

e S&Q MART' da musteri memnuniyetinin izlenmesinden ve dlglilmesinden Ydnetim Temsilcisi
sorumludur.

e Misteri memnuniyeti asagidaki tabloda gosterildigi sikliklarda degerlendirilir.
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Departman Degerlendirme Sikhgi
Muayene ve Gozetim 12 ayda 1

Uriin Belgelendirme

Yonetim Sistemi Belgelendirme

Test Laboratuvari

Sinav Yapici/Degerlendirme

Personel Belgelendirme Uzma”'af' - musteri
memnuniyetlerini her sinavda
(Teorik/Pratik)

Misteri memnuniyetinin Olglilmesi icin asadidaki tabloda belirtilen ilgili Misteri Memnuniyet
Anketleri kullanilir.

Departman Memnuniyet Anketi

Muayene ve Gozetim

. I-1.20-F02-A Musteri Memnuniyet Anketi
Uriin Belgelendirme

Personel Belgelendirme 1-1.20-F02-B Misteri Memnuniyet Anketi
Yonetim Sistemi Belgelendirme 1-1.20-F02-C Misteri Memnuniyet Anketi
Test Laboratuvari 1-1.20-F02-D Misteri Memnuniyet Anketi

Anket go6nderilecek musterilerin secimine, surekli galisilan musterilerin listelerinin
muhasebe béliminden alinmasi sonucunda B6lim Sorumlusu veya Departman Mudiri
tarafindan karar verilir.

Ofis Yoéneticisi ve/veya Bolim Mudiard musteri memnuniyet anketlerini misterilere e-posta
veya faks ile iletir.

Musteri memnuniyet anketlerinin geri dénlslu ve Sonuglarinin Yéonetim Temsilcisine iletilmesi
Ofis Yoneticisi ve Bolim Mudirianin sorumlulugundadir.

Toplanan anketler Yoénetim Temsilcisi tarafindan 1-1.20-FO03 Misteri Memnuniyeti Veri
Analizi’'ne isglenir ve musteri memnuniyet sonucu 6lgulur.

Mlsteri Memnuniyet anketlerinde gerekgesi belirtilmedigi taktirde, sorulara 3 (Orta) - 2
(Koti) ve 1 (Cok Kotl) seklinde performans puani verilmesi durumunda sistemin
iyilestirilmesi ve gelistirilmesi igin misteri ile vyazili olarak iletisime gecilerek
memnuniyetsizligin nedenleri veya iyilestirme 6nerileri arastirilir.

Yillk  bazda vyapilan misteri memnuniyet anketi sonuglarinin  performans
dederlendirilmeleri sonucunda, katihmcilarin %25 Uzerinde “cok kotlu” ve / veya “kotd”,
%°50 Uzerinde “orta” olarak dederlendirilen konular igin dizeltici 6nleyici faaliyet baslatilir,
gerekli faaliyetleri baglatmak igin Ydnetim Temsilcisi personel ve ekip gdrevlendirerek,
yontem belirler.
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e Gerekli goruldiginde bu vyontemler aksiyon plani ile calisanlara duyurularak,
gbrevlendirme vyapilir. Faaliyetler Yo6netim Temsilcisi tarafindan takip edilerek ilgili
bélimlerin galismalari ile sonuglandirilir.

e Miusteri ile iletisim yazismalarn anket ile birlikte Yénetim Temsilcisi tarafindan muhafaza
edilir.

e Misteri memnuniyet sonucglan Yonetimin Gbézden Gegirmesi toplantilarinda gorasilir ve
degerlendirilir.

6.7 Test Labratuvarlari Kapsaminda

6.7.1 Miisteri Ziyaretleri ve is Birligi

e Diger musterilerin gizliliginin saglanmasi kaydiyla, musterilerin problemlerini ¢dzmek,
laboratuvarin kendi performansinin izlenmesine izin vermek hususunda S&Q MART
musterileri ile isbirligi yapar.

e Laboratuvarin misterisi ile yaptigi is birligi icin asagida belirtilen yol izlenmelidir.

> Misteri mail veya vyazili olarak laboratuvari ziyaret etme talebini B&lim
Sorumlusuna iletir.

> Talep; ziyaret nedeni, ziyaret tarihi, ziyaret edecek kisilerin bilgisini ve sayisini
icermelidir.

> Bo6lim Sorumlusu; dederlendirmeler yaptiktan sonra ziyaret tarihi icin uygunluk
onayini Laboratuvar Miudurinden alir.

> Daha sonra musteri ile iletisime gecilir.

> Ziyaret tarihi uygunlugu ve laboratuvarin izin verilen alanlarina girisin
yapilabilecegdi konusunda bilgilendirme yapilarak mutabakat saglanir.

> Ziyarette bulunan miusteriye "“I-1.20-EK1 Ziyaretci Gizlilik Taahttnamesi” ve
“Laboratuvar Guvenlik Kurallar” laboratuvara giristen 6nce diger mdusterilerin
gizliliginin korunmasi ve ziyaretcinin glvenliginin sadlanmasi icin BolUim
Sorumlusu tarafindan imzalatilir.

> Ziyaretgiye onaylatilmis “Laboratuvar Givenlik Kurallan” ve “Ziyaretci Gizlilik
Taahhida” ilgili Bolimin Sorumlusu tarafindan muhafaza edilir.

> Mdusterilerin bu sartlar altinda kendi testlerini izleyebilecedi veya laboratuvar
alanlarini gorebilecedi “Genel Hizmet Kosullari”’nda ve web sitesinde belirtilerek
musterilere bildirilir.

6.7.2 Test Sapmalari/Gecikmeler ve Sonuclarin Gézden Gegirilmesi

e Testlerdeki 6nemli sapmalar ve gecikmeler hakkinda Bo6lim Sorumlusu tarafindan
musteriye bilgi verilir.

e BOlUm Sorumlular musterilerine teknik konularda tavsiyeler, yol géstermeler, gorisler
ve yorumlar bildirebilir.
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6.7.3

Musterilerin talebi dogrultusunda kendi analizleri ile iliskili test raporlarini S&Q MART
yetkilileri ile birlikte gozden gecirebilir. Gézden gecirme isleminin saglanabilmesi igin
asagdidaki yol izlenir.

> Misteri gbzden gegirme talebini B6lim Sorumlusuna iletir. Bu talep; gdézden gecgirme
nedenini, proje kodunu, ziyaret tarihi, ziyaret edecek kisilerin bilgisini icermelidir.

> Bolim Sorumlusu gézden gegirme ile ilgili Laboratuvar Midurinidn onayini alir.

» Laboratuvar Muadiridnin uygunluk onayl alindiktan sonra gézden gegirme ile ilgili
testler hakkinda ilgili personel Bélim Sorumlusu tarafindan bilgilendirilir.

> Daha sonra musteri ile iletisime gecilir. Ziyaret tarihi uygunlugu konusunda mdusteri
ile karsilikll mutabakat saglanir.

> Gozden gecirme toplantisinda; ilgili Bolim Sorumlusu ve testi yapan personel
personel hazir bulunur.

Numunelerinin Hazirlanmasi, Ambalajlanmasi ve Gonderilmesi

Mlsterinin  istemesi durumunda dodgrulama amagh olarak test numunelerinin
hazirlamasi, ambalajlamasi ve gonderilmesi icin asagidaki yol izlenir.

Mlsteri mail veya yazili olarak dogrulama amach olarak numune bilgilerini iceren
talebini B6lim Sorumlusuna iletir.

Bolim Sorumlusu Numune Kabul ve Kayit Bélimi ile iletisime gecgerek talep edilen
numunenin durumu hakkinda bilgi alir.

Bu bilgi asagidakileri kapsar.
- Numunenin olmasi gereken muhafaza kosullarina gére durumu
- Numune miktari

- Numunenin ambalaj durumu

Bu bilgiler elde edildikten sonra dodrulama amach olarak numunenin test igin tekrar
kullanilabilmesi hususunda ilgili B6lim Sorumlusundan uygunluk onayi alinir.

MUsteriye numunesinin gonderilecedi bilgisi bildirilir.

Numune Kabul ve Kayit Bélimi uygun miktardaki numuneyi yapisina gbére uygun
ambalajlarda hazirlayarak musteriye kargo ile veya elden iletir.

6.8 Gizlilik:

e Bu prosedir kapsaminda gergeklestirilen faaliyetlerle ilgili bilgiler gizli olup, gerektiginde
S&Q MART'lI akredite eden ve yetkilendiren kuruluslar harig, hig bir kosulda Ugiincu taraflara
bildirilmez.

e Yasalar geregi Uclncl taraflara bilgi verilmesi zorunlu oldugunda basvuru sahibi bu
durumdan haberdar edilir.
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6.9 Personel Belgelendirme Tarafsizlik Komitesi

e Personel Belgelendirme Tarafsizlik Komitesi, P-2.02-T.02 Personel Belgelendirme Tarafsizlik
Komitesi calisma kurallari cercevesinde sikayet ve itirazlarn da dederlendirerek Tarafsizlik
Komitesi toplantilarinda kararlar alir.

7 Dagitim - Dosyalama ve Revizyon Takibi

Dagitim: Bu prosediir, Dokiimanlarin Kontrolii Prosediiriine gére dagitilir.

Dosyalama: S&Q MART faaliyetleri kapsaminda gerceklestirilen hizmetler ile ilgili tim
belgeler isin ydlrdtilmesinden sorumlu personel tarafindan proje dosyasinda “Kayitlarin
Kontroll Prosediirii” ne gére muhafaza edilmesi saglanir.

S&Q MART faaliyetleri kapsaminda ulasan itiraz ve sikayet basvurularinin sonuclandirilmasi ile
ilgili tim belgeler Kayitlarin Kontroll Prosedtirii’ ne gére muhafaza edilir.

Mulsteri sikayetlerine/itirazlarina ait yazismalar ve formlar YOnetim Temsilcisi tarafindan
muhafaza edilir.

Revizyon Takibi:

Revize Edilen

Revizyon No Tarih Madde veya Aciklama
sayfa
0 01.06.2005 Tamu Yeni yayinlandi.

Madde 5.1 Prosedlrin Ydratilmesi Ofis
Yoneticisi Departman Muduara olarak
degistirildi. Madde 5.2 Prosedirin
Kullanicilan * Ofis Yoneticisine bilgi verirler”
béluma ilave edildi

1 04.01.2006 2/3 Madde 6.2 Musteriden sikayetin gelmesi “Ofis
Yéneticisi sikayetin dederlendirilebilmesi igin
Departman Mudiard ve Yonetim Temsilcisini
yazil olarak bilgilendir” ilave edildi

Madde 6.5 Sikayetin tekrarinin engellenmesi *
Yonetim Temsilcisi” ilave edildi.

Prosedir genel olarak gbézden gegcirilerek

2 30.03.2007 1-2-3/3 itirazlarla ilgili faaliyetler eklendi.

Prosedir genel olarak gbézden gecirilerek
3 08.02.2013 1-2-3-4 17020:2012 madde 7.5 yeni ve ek
gereksinimler eklendi.

Prosedlir genel olarak gbézden gecirilerek
4 04.02.2016 4 mdisteri memnuniyeti ile ilgili faaliyetler
eklendi.
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5 30.04.2018 2,4 Mlusteri Memnuniyeti Veri Analizi Formunun
tanimlanmasi
6 27.06.2018 5 /_Vlu5'ter/ye" §/ka)./e.t//t/razm alindigi bilgisinin
iletilme yénteminin tanimlanmasi
7 10.06.2019 Tami Prosedlir d./ger f:/gpa.rtman/ar ile ortak
prosediir haline getirilmistir.
8 21.06.2022 3 Rapor revizyonlarinda uygulanan yéntem

tanimlanmustir.




