J MUSTERI SIKAYET VE ONERILERININ
DEGERLENDIRILMESI TALIMATI

1. AMAC

Uriin Belgelendirme Miidiirliigiiniin  yiiriitmekte oldugu Belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak
kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen sikayet ve dnerilerin degerlendirme esaslarinin belirlenmesidir.

2. KAPSAM

Bu talimat, Uriin Belgelendirme Miidiirliigiiniin yiiriitmekte oldugu tetkik faaliyetlerine iliskin olarak
kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelebilecek sikayet ve Onerileri kapsar.

3. SORUMLULUKLAR

Bu talimatin uygulanmasindan Sikayet ve Itiraz Komitesi ve Yonetim Temsilcisi sorumludur.

4. UYGULAMA

4.1 Uriin Belgelendirme Miidiirliigii tarafindan yiiriitiilmekte olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak
olabilecek her tiirlii sikdyet ve dneri Yonetim Temsilcisine veya dogrudan Ilgili belgelendirme Miidiirliigiine
iletilebilir. Bu sikdyet ve Oneriler Yonetim Temsilcisine veya Belgelendirme Miidiirliigline yazili olarak
ulastirilabilecegi gibi elektronik ortamda info@estbelgelendirme.com mail adresi araciligi ile yapilabilir.
Sikayetin alinmasi lizerine, sikdyetin kendisinin sorumlu oldugu belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olup
olmadig teyit edilir. Sikdyet belgelendirme faaliyetleri ile ilgili ise sikayet ve itiraz komitesi tarafindan ele
almir. Sikayet, belgelendirilmis bir miisteri ile ilgili ise sik@yetin sorgulanmasinda belgelendirilmis yonetim
sisteminin etkililigi dikkate alinir.

EST TEKNIK kendi biinyesinde olusturmus oldugu komiteler, dis kuruluslar ve kendisi adina faaliyette
bulunan biitiin personelin; belgelendirme faaliyetlerinin her asamasinda gizlilik prensibini uygulamaktadir. Bu
amagla biitlin personel ile gizlilik s6zlesmesi imzalanir.

Ayni zamanda belgelendirme i¢in basvuran kuruluslarin bilgilerinin {igiincli sahislara agiklanmayacagi biitiin
personelle yapilan sozlesmelerde garanti altina alinir. Eger kanundan gelen zorunluluklardan dolay1 veya
akreditasyondan dolay1 iiglincii tarafa bilgi verilmesi durumu s6z konusu olursa bu durumdan firmalar mutlaka
bilgilendirilir.

4.2 Yonetim Temsilcisine veya belgelendirme Miidiirliigline hizmetin yiiriitiilmesi ile ilgili olarak
kuruluglardan veya ilgili taraflardan gelen sikdyetler ve Oneriler, konunun ulagtigi Yonetim Temsilcisi
tarafindan Miisteri Sikayetleri Izleme Formu ile kayit altina alinir ve sikayet sahibine sikayetin alindigim ve
degerlendirildigini en ge¢ 1 hafta icerisinde bildirir. Gerekiyorsa Diizeltici ve Onleyici Faaliyet baslatilir.
Yonetim Temsilcisi sikayeti gecerli kilmak i¢in gerekli olan biitiin bilgilerin toplanmasindan ve
dogrulanmasindan sorumludur. Bu faaliyete ait sonuclar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikayet
konusu, Yonetim Temsilcisi tarafindan Sikayet ve Itiraz Komitesi giindemine alimmak iizere Belgelendirme
Miidiirliigiine yazili olarak bildirilir. Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriiniin isletilmesi neticesinde
sonuc¢lanan sikayet ve anlagsmazliklara ait kayitlar Yonetim Temsilcisinde muhafaza edilir ve sonuglar taraflara
duyurulur.

4.3 Yonetim Temsilcisine veya belgelendirme Miidiirliigiine ulagan, belgeli kuruluslarin kalite sistemindeki
uygunsuzluklardan kaynaklanan miisteri sikayetleri, sikayetin iletildigi Yonetim Temsilcisi tarafindan ilgili
kurulusa yazili olarak bildirilir ve kurulustan hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacagi diizenlemeler
hakkinda bilgi talep edilir.
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4.4 Kuruluslardan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak gelen Oneriler Belgelendirme Miidiirliigii
bilinyesinde Onerinin niteligi ve uygulanabilirligi agisindan degerlendirilerek uygun bulunanlar uygulamaya
alnabilir.

4.5 Sikdyet ve Itiraz Degerlendirme Komitesi kararma itiraz s6z konusu oldugunda ise; itiraz konusu i
Belgelendirme Miidiirliigii tarafindan Sikayet ve itiraz Komitesi giindemine alinarak komitenin toplanmast igin
gereken calismalar yapilir. Konunun gériisiilecegi tarih ve Sikdyet ve Itiraz Komitesi iiyelerinin isim ve
O0zgecmigleri ilgili tarafa teyit i¢in bildirilir ve talep ettikleri takdirde toplantiya katilabilecekleri belirtilir.
Sikayet ve Itiraz komitesi iiyeleri sikdyete konu olan hususlara dahil olmayan kisiler tarafindan secilir. Sikayet
ve Itiraz Komitesi iiyelerinden birine, hakli gerekce bildirmek kaydi ile sikdyet sahibinin itirazi olmasi
durumunda, Sikayet ve Itiraz Komitesinde degisiklik yapilir.

Komite iiyelerinin 6zge¢misleri igin tekrar teyit alinir. Komite konuyu degerlendirir, bu esnada gerektiginde
uzman goriisline basvurabilir, Komite itirazin Uriin Belgelendirme Miidiirliigline ulasmasini takip eden 15 giin
igerisinde kesin kararini verir.

4.6 Sikdyet ve Itiraz Degerlendirmesi Komitesi Karari; Yonetim Temsilcisi tarafindan itirazi yapan
kurulusa/kisiye yazili olarak bildirilir ve dosyalanir.

4.7 flgili birim ve Y&netim Temsilcisi gelen bilgileri istatistiksel olarak degerlendirir ve bu
degerlendirmeleri Y 6netimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda giindeme getirir.

5.0  ILGILI DOKUMANLAR

e Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
e Yonetimin Gozden Gegirme Prosediirii

e Sikdyet Ve Itirazlarin Yénetimi Prosediirii

e Miisteri Sikayet-itirazi izleme Formu
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