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1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosedir, test faaliyetleri kapsaminda gerceklestirilen hizmetler ile ilgili olarak musterilerden veya ilgili
sahislardan firmamza gelen sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi ve karara baglanmasi icin uygulamalan ve
kurallan belirler.

2. SORUMLULUK

Bu prosediiriin uygulattinlmasindan Genel Midiir sorumludur. itiraz ve sikdyetleri degerlendirmekten, itiraz ve
sikayetleri degerlendirme komitesi sorumludur. Bu kayitlarin kontroliinden, basvurularin  zamaninda
degerlendirilmesinden ve bu prosediir uyarinca islem gormesinden, Kalite Yonetim Temsilcisi, Sikayet ve itiraz
Sorumlusu olarak gorev alir.

3. TANIMLAR ve KISALTMALAR

Sikayet: Musterilerden veya ilgili sahislardan, test faaliyetleri kapsaminda verilen hizmetlerle ilgili Harmonize
Test’in prosediirleri, politikasi, hizmet performansi, kadrolu ya da sozlesmeli personelinin gerceklestirdigi
faaliyetleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yapilan yazili olumsuz basvurulardir.

itiraz: Harmonize Test’in almis oldugu bir kararin yeniden degerlendirilmesi icin yazili veya sozlii beyanda
bulunmak.

Sikayet ve itiraz Komitesi: Harmonize Test’in faaliyetleri ile ilgili misteri ya da diger taraflardan gelen itirazlan
tarafsiz bir sekilde degerlendirerek karara baglamaya yetkili komitedir.

Harmonize Test = Harmonize Test Belgelendirme Ve Muayene Hizmetlen Limited Sirketi’ni ifade eder.

4. iLGIiLi DOKUMANLAR

PR.07 - FR.01 Sikayet, itiraz ve Oneri Formu

PR.07 - LST.01 Sikayet, itiraz ve Oneri Takip Listesi
HT-PR.09 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
PR.07-FR.02 Sikayet ve itiraz Komite Uyesi Taahhiidii
PR.13-EK.1 Personel Gorev ve Nitelik Tanim

5. UYGULAMA
5.1 Sikayet ve itiraz Komitesi

Sikayet ve itirazlar komitesi, Genel Midir baskanliginda toplamr. Komite lyeleri; Sikayet ve itirazin konusuna
yonelik mesleginde yetkin kisilerden secilir. Hukuksal bir anlasmazlik mevcut ise Harmonize Test sirket avukati da
komiteye katilabilir.

5.1.1 Atama

Tum uyeler ilgili taraflann temsilen Harmonize Test tarafindan gorevlendirilir. Komitede yer alacak kisilerin
karsilamasi gereken sartlar ‘Sikdyet ve itiraz Komitesi Gorev Tammi’ nda belirtilmistir. Herhangi bir sikdyet veya
itirazin olusmasi durumunda komite Uyeleri toplanir.

5.1.2 Taahhiit

Harmonize Test, ilgili sikayet veya itirazin incelenmesi icin komiteye atanan uyelerinden, prosediire uygun bir
sekilde tiim itirazlarn ve sikayetleri gizlilikle, itiraz veya sikayette bulunan tarafa ayricalik tanimadan, kurallara
uygun, tarafsiz, bagimsiz ve adil bir sekilde degerlendirecegine, itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesinde iclincii
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sahislarca yapilabilecek etki ve baskilardan etkilenmeyecegine, deney siirecinde yer aldigi itiraz ve sikayetin
degerlendirilmesi siireclerinde yer almayacagina dair taahhiit almaktadir.

5.2 Sikayet ve itiraz Komitesinin Gorevleri

> Kalite Yonetim Temsilcisi sikayet ve itiraz komitesi toplantisindan oOnce asagidaki hususlarin vyerine
getirilmesinden sorumludur.
a) Basvurunun, yeterince ayrintilari icerip icermedigini kontrol etmek

b) Daha once benzer itirazlar veya sikayet olup olmadigim arastirmak
c) Basvurunun icerigini g6z oniinde tutarak, rapor hazirlamak
d) Kararlastinlan toplant1 tarihinden en az bir hafta once, ele alinacak, basvurularla ilgili raporu ve

kanitlan, komite uyelerine ulastirmak
e) Toplanti sonrasi ise; Komite’nin kararim basvuru sahibine Harmonize Test adina verilecek resmi cevabi
hazirlamak ve ulasmasini saglamak

> Deney faaliyetleri ile ilgili itiraz ve sikayetleri Harmonize Test prosediirlerine gore degerlendirerek karara
baglar.

> Sikayet ve itiraz komitesi itirazi inceler, sebeplerini arastirir, sikayet sahibinin dosyasim inceler ve itirazla ilgili
karar verir.

> Tum sikayet ve itirazlar basvuru tarihi itibariyle 30 is giinii icinde sonuclandirir ve itiraz sahibine gizlilik
esaslarina uygun olarak yazil bildirir.

> Komite kararlar oy birligi ile alinir ve herkes esit oy hakkina sahiptir. Komitenin karari, nihai ve en gecerli
karardir.

5.3 Sikayet Ve itiraz Komitesinin Secimi

Harmonize Test Sikayet ve itiraz komitesi en az 3 kisiden olusur, lyeler belirlerken asagidaki kriterler géz oniinde
bulundurulur. Komite uyeleri Genel Miidiir tarafindan asagidaki kriterlere gore belirlenir.

> Komitenin bir liyesi, deney siirecleri ve sikayet ve itiraza konu olan kapsam ile ilgili en az 1 yillik teknik bilgi ve
tecrube sahibi

> Komitenin bir iiyesi, sikayet ve itirazlan ¢alisan agisindan degerlendirebilmek icin daha 6nce benzer hizmetleri
almis ve sertifikalandinlmis calisanlar icinden secilir. Calisan icin, yaptigi iste en az 1 yillik calisma deneyimi
sart1 aranir.

> Sikayet veya itiraza konu olan Deney siirecinde gorevli olmayan Harmonize Test personelleri

5.4 Sikayet ve itiraz Komitesinin Toplanmasi

> Firma ya da kisiler Harmonize Test’in test siirecinde yapmis oldugu faaliyetler ile ilgili dogan sikayetlerini ilk
olarak yazili olarak Harmonize Test’e bildirir. Bu bildirim sonrasinda Kalite Yonetim Temsilcisi basvuruyu
degerlendirerek gerekli raporu hazirlayip Genel Midiir’e sunar gerek goriildiigi takdirde Sikayet ve itiraz komitesi
toplanir.

» S0z konusu sikayet komite iyelerinden herhangi birinin faaliyeti ile ilgili ise bu kisi veya kisiler komiteye
katilamaz. Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan karar, sikayet/itiraz konusu faaliyetlerde yer almamis olan
kisi/kisiler tarafindan verilir, gozden gecirilir ve onaylanir.

5.5 Sikayet ve Itirazlarin Ele Ainmas:
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> Sikayet veya itirazlarin zaman asim siresi 30 giindiir. Bu siire icerisinde yazili olarak basvuru yapilmamasi
durumunda sikayet ve itirazlar degerlendirmeye alinmayacaktir.

> Harmonize Test’in deney siireci ile ilgili misteri ve/veya ilgili taraflardan gelen oneri ve sikayetler, web
sitesinde ulasima acilmis olan ‘Sikayet, itiraz Ve Oneri Formu’ ile elektronik ortamda ya da Kalite Yonetim
Temsilcisi veya ilgili boliim yoneticisi veya tarafindan ‘Sikayet, itiraz Ve Oneri Formu’ ile kayit altina alinir.

> Sikayet alindiktan sonra Kalite Yonetim Temsilcisi, sikayetin Harmonize Test’in gerceklestirmis oldugu
faaliyetlerle ile ilgili olup olmadigin arastirir. Sikayet Harmonize Test faaliyetleri ile ilgili degilse sikayet sahibine
yazili olarak bilgi verilir. Eger sikayet Harmonize Test faaliyetleri ile ilgili ise Kalite Yonetim Temsilcisi ilgili bolim
yoneticileri ile sikdyeti gidermek icin yapilmasi gereken faaliyetleri arastinr ve sikayet sahibine ‘Sikayet, itiraz ve
Oneri Formu’ ile 7 giin icerisinde bilgi verir. Sikayet, itiraz ve Oneri Takip Listesine kayit yapilir.

> Sikayeti ele alan Harmonize Test, sikayeti gecerli kilmak icin gerekli olan biitiin bilgilerin toplanmasindan ve
dogrulanmasindan sorumludur. Yapilacak uygun diizeltme ve diizeltici faaliyet baslatilir. Yapilan degerlendirme
sonucu alinan karar sikayet / itirazi yapan tarafa yazili olarak bildirilir. Sikayet / itiraz sahibine en ge¢ 1 ay icinde
neticeyi bildirir sonucunu iletir.

> llgili tarafin sikdyet / itirazimin devam etmesi ve sikdyet / itirazin giderilememesi durumunda konu sikayet ve
itiraz komitesine aktarilir. Komite sikayet / itiraz1 degerlendirir ve kararin uygulanmasi icin Genel Miidiire bilgi
verir. Komitenin aldig1 kararlar, kurulusun nihai kararlandir.
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