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Sirketin Kisiye Ozel Bilgisi

Kullanmadan 6nce, LO1 (Dokimante Edilmis Bilgi Listesi)’ni kontrol ederek bu belgenin en son revizyonu
oldugunu kontrol ediniz. Bir degisiklik icin, Kalite Mudurtne (info@testturk.com.tr ) bu konuda yazih dénus

yapiniz.

Onaylar

Asagida imzalari bulunanlar olarak, bu prosedirli gézden gegcirdigimizi ve kabul ettigimizi belgeler ve
buradaki tim gereksinimlerin farkinda oldugumuzu ve onun hikimlerini sagladigini taahhit ederiz.

Adi, Soyadi imza Gorevi Tarih
Hazirlayan Giilsah CAKMAK o Kalite Miidrii 20.02.2026
Onaylayan . Yonetim Kurulu
Hicran BOZKURT U P Backan 20.02.2026

Degisiklik Kaydi

Bu prosedur, ilgili sistemlerin ve tanimlanan proseslerin devamlihidini saglamak igin gézden gegirilmistir.
Baglamsal eklemeler ya da eksikliklerin kaydi asagida verilmigtir:

Sayfa No icerik Revizyon Tarih
Tumi ik Yayin 00 01.03.2017
Kalite Yoneticisi, Kalite Miduru olarak degistirildi.
R Dokiiman bashgi “Sikayet veya itiraz ve itiraz Yénetim
Tama Prosediirii” olarak degistirildi. Dokiimanda itiraz kism 01 03.01.2022
eklenerek diizenlemesi yapildi.
Dokiman matrisi kaldirlarak LO1 (Dokumante Edilmis
Bilgi Listesi) eklenmistir. 2.1’e sikayet / itiraz alim link
4 glncellemesi eklenmistir. 2.2 LM nin Teknik Uzman
2-7-8 olarak sikayet ¢6ztimune dair bilgi glincellemesi 02 22.06.2022
yapiimistir, 2.3 sikayet ve itiraz ile ilgili glincellemeler
ve 2.5 Sikayet prosesi eklendi.
Tama Metinde anlasilabilirlik icin dizeltmeler yapilmistir. 03 28.12.2023
Organizasyon yapisindaki degisiklik nedeniyle onay
makami Genel Mudirden Yénetim Kurulu Bagkani
2 olarak guincellenmistir.
5 Sikayet itiraz alinmasi tablosu kaldirildi. Sikayet itiraz 04 20.02.2026
alinmasi ve Sikayet veya itiraz Degerlendiriimesi ve
Co6zulmesi maddeleri daha agik tanimlamalar eklendi.
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0. AMAC

Bu proses, TESTTURK Otomotiv Test ve Kalite Sistemleri Denetimi Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketi’
nin TS EN ISO/IEC 17020 akreditasyon standartlarinda yer alan, musteri sikayet veya itirazleri ve itirazlari

yonetimi ile ilgili streglerinin tanimlamaktadir.

Bu prosesin amaci, TESTTURK A.S. nin olasi misteri sikayet veya itiraz ve itirazlarinin alinmasi,

degerlendiriimesi ve cevaplandirilmasi gibi durumlar i¢in uygulanacak olan sturegleri tanimlamaktir.
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1. PROSESIN SORUMLULARI
-TUm Personel
2. UYGULAMA

2.0 Genel
Sikayet: Herhangi musteri veya kurumdan gelen memniniyetsizlik ifadesi
itiraz:Herhangi bir asamada alinan kararin yeniden degerlendirilmesi talebi
Anlasmazlik: TESTTURK A.$.’nin uygulamalarinda mutabakat saglanamamasi durumudur.
Oneri: Bir sorunu ¢ézmek Uizere 6ne siiriilen gériistir.

Bildirim: Her turlu sikayet, itiraz, 6neri.

2.1. Sikayet ve itirazlarin Alinmasi
Musteriler sikayet veya itirazlarini yazili veya sézlu olarak bildirirler. Sikayet veya itirazi alan
personel Kalite Mudurtne bildirir. Sikayet veya itiraz agik olmamasi durumunda, Kalite Midiri musteriyle
iletisime gecer ve sikayet veya itiraz ilgili ayrintili bilgiyi alir. Kalite Mudiru, sikayet veya itiraz ilgili bilgiyi
F.14 Musteri Sikayet veya itiraz Formuna kaydeder.

S6z konusu Sikayet, Itiraz veya Oneri TESTTURK A.S. faaliyetleri ile iliskili olup olmadidi kararini vermek

igin gerekli bilginin toplanmasi ve bu bilgilerin dogrulanmasi sorumlulugu Kalite Mdiddiriindedir.

Sikayet ve itirazlarin alinmasi sirasinda karar verecek Kigilerin sikdyete konu kararda yer alan
personelden farkli olmasinin giivence altina alinmasi igin Miisteri Sikaytet ve itiraz Formu kaydi Kalite
Miid(irii tarafindan tutulur.

TESTTURK A.S. sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin tamamindan
sorumludur. Kararlar ve faaliyetlerin bitiminden itibaren musteriye geri bildirim sliresi maksimum 3 gundir.
Miisteri Sikaytet ve itiraz Formu ile bildirim yapilir.

Sikayet veya itiraz ele alinmasi konusu, talep eden her tarlu ilgili taraf icin erigilebilirdir ve prosedur,

proses ve form http://testtirk.com.tr/ adresinde yayinlanmistir. Ayrica sikayet veya itiraz prosesi

https://www.testturk.com.tr/contact.html ile baslatilabilir.

2.2. Sikayet veya itiraz Degerlendirilmesi ve Coziilmesi

Alinan sikayet veya itiraz Kalite Midiirli tarafindan én degerlendirme yapilarak TESTTURK A.S.
faaliyetlerine ait oldugu konusu degerlendirilir Dederlendirme sonucunda, sikayet veya itiraz giderilmesine
yonelik bir faaliyet yapilip yapilmayacagina ve dizeltici faaliyet bagslatilip baslatiimayacagina karar verilir..
Sikayet veya itirazin boyutuna gére en geg 15 giin iginde sonuca baglanir. Eger TESTTURK AS disindaki
kurum ve kuruluslardan ve 3.taraf bilgisinden dolayi beklemek gerekiyorsa bildirilen bu sire beklenir ve

sonrasinda sikayet veya itiraz sonuca baglanir.

Sikayet veya itiraz yonelik bir faaliyet yapilmayacaksa, Kalite Mudirt musteriyle iletisime gecer.
Sikayet veya itiraz neden bir faaliyet yapilmasini gerektirmedigini belirtir. Degerlendirme sonucu ilgili tarafa
gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirilir.

Musteri sikayet veya itiraz gideriimesine yonelik bir faaliyet yapilacaksa, Kalite Muduart, Teknik
Mudar ve ilgili gérdigu personelle gorusur ve sikayet veya itiraz giderilmesi igin yapilmasi gereken
faaliyetleri planlar. Planlamada, faaliyeti gerceklestirecek kisi ve faaliyetin tamamlanacagi tarih belirtilir. Bu

bilgiler, Kalite MudurQ tarafindan F.14 Musteri Sikayet veya itiraz Formuna kaydedilir.
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Kalite MUduri belirlenen faaliyetin tamamlanip tamamlanmadigini takip eder. Kalite Mudiirl sikayet veya
itirazin degerlendiriimesinde, sikayet veya itiraza konu faaliyetlerde gérev almamis olan personeli kullanir.

Degerlendirme sonucunda, muayene tekrari gerekmeyen hususlar, ilgili tarafa gerekgesiyle birlikte
yazili olarak bildirilir Muayene tekrari yapilmasi gerektiginde ilgili taraf muayene katiima talebinde
bulunursa Kalite Midiiri ve ilgili taraf gériisme yapar. ilgili taraf muayeneye katiimak istemiyorsa analiz

tekrar yapilarak ilgili taraf bilgilendirilir.

iigili tarafin, Muayene Personeli ile birlikte yaptigi muayene tekrari esnasinda herhangi bir
anlasmazlik gikmasi halinde, konu Genel Mudiire bildirilir. islemin devami konusunda karar verilirse, verilen

karar F.14 Misteri Sikayet veya itiraz Formuna Kalite Miduiri tarafindan kaydedilir.

Yapilan tekrar muayenelerinde analiz sonuglarinin farkh c¢ikmasi durumunda; ayni muayene
uygulandigi diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediiriine gore
islemler uygulanir.

2.3. Sikayet veya itiraz ve itirazin Cevaplandiriimasi ve ilgili Tarafin Bilgilendirilmesi

Sikayet veya itiraz giderilmesi i¢in planlanan faaliyet tamamlandiktan sonra, Kalite Mudurd, yapilan
faaliyetin sonuglarini F.14 Misteri Sikayet veya itiraz Formuna kaydeder ve F.87 Sikayet Ve itiraz Sonug
Bildirim Formu musteriye iletiimesini sagdlar. E§er muisteri, sikayet veya itiraz giderilemedigini beyan ederse,
sikayet veya itiraz tekrar degerlendirmeye alinir. Tekrar degerlendirmeye alinan sikayet veya itirazde bir
uzlasma saglanamazsa, mdusteri ilgili sikayet veya itirazin ¢6zimi amaci ile bagimsiz , tarafsiz bir
degerlendirme gerceklesmesi icin 3. Taraf olarak Kocaeli icra ve iflas Mahkemeleri ve dairelerine
yonlendirilir.

Sikayetler konusundaki kayitlar Kalite Mudiru tarafindan analiz edilir ve sikayetler konusunda hedef
belirlenmesi igin mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Gézden Gegirmesi Proseduri gergevesinde
degerlendirilir.

2.4. Diizeltici Faaliyet

Kalite Mudura ve Teknik Madur, yaptiklari degerlendirme sonucunda; sikayet veya itirazin, Yoénetim
Sistemi icinde meydana gelen bir uygunsuzluktan kaynaklandigina karar vermeleri durumunda dizeltici

faaliyet uygulanir. Uygulanacak olan dizeltici faaliyet P.09 Duzeltici Faaliyet Prosedurtne goére yuratulur.
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2.5 Sikayet ve itiraz Prosesi

Miisteri herhangi bir TU
personeline bildirim yapar.

Teknik Uzman firmanin sikayet ve
itirazini alir. Kalite Midiri'ne
aktarir.

Musterinin
Sikayet veya ltirazlan

Musteri dogrudan Kalite
Muduri’ ne bildirim yapar.

Kalite Mudiirti ve Laboratuvar
Mudura sikayetin muayene
faaliyetlerimizle ilgili olduguna dair
6n degerlendirme yapar. Itiraz
dogrudan kabul edilir.

itiraz

sikéye4

Musteriye bilgi verilir. Sikayetin muayene
faaliyetlerimiz ile ilgili olmadigi igin ele
alinmadigi belirtilir

Sikayet kabul HAYIR

edilebilir mi?

v

EVET‘

Sikayet veya itiraz kayit altina alinir. S6zlu
olarak iletilen sikayet veya itirazlarda kayit

alindiktan sonra gerekiyorsa musteriden

Gerekiyorsa itiraz veya sikayetin kapsamini
netlestirmek igin F.14 Musteri Sikayet Formu
musteriye iletilir.

Misterinin talebi netlesir.

teyit alinir

v v

A

A m H w»w o =

KM ve LM sikayeti KM ilgili LM'ne bilgi
degerlendirir. verir. LM itirazi
Gerekiyorsa KM ve GM % g
) 2 degerlendirir.
degerlendirme yapar.
* Tekrar muayenenin raporu miisteriye iletilirL I
Musteri bilgilendirilerek =
Shover i Tl Muayene Tekran EVET tekrar muayenesi yapl_hr_.
Y . Planlamada ilk kontrol igin .
Uzman olarak gérev Gerekiyor mu? Sreviendirilen MP Tekrar muayenenin
almasinda ise KM ve GM g lerdinas raporlari KM'ye ulagtirilir
degerlendirme yapar. goreviendiriime:
*HAVlR ——p | Muayene sonuglafmdar v
farklilik varsa KM dizeltici
ilgili Teknik Yonetici konu hakkinda Kalite faaliyet baglatir
Mudurd'na bilgilendirir. Kalite Madara Miisteri itirazi konusunda bilgilendirilir. A o
miisteriye yazili olarak bilgi verir ( =

Diizeltici Faaliyet P.09
Diizeltici Faaliyet
Proseddrii'ne gore
takip edilir.

v

usteriye sikayet sonuglar >
konusunda bilgi verilir.

DOF Gerekiyor EVET

mu?

v

HAYIR

v

3. KAYITLAR
— F.14 Musteri Sikayet veya itiraz Formu
— F.87 Sikayet Ve itiraz Sonug Bildirim Formu

Bu prosediriin uygulanmasi sonucu ortaya gikan kayitlar, P.11 Kayitlarin Kontrolli Prosediriine gore
saklanir. Sikayetler konusundaki kayitlar Kalite Mudirt tarafindan analiz edilir ve sikayetler konusunda hedef
belirlenmesi igin mevcut durum tespit edilir ve Yodnetimin Gbézden Gegirmesi Prosediri gergevesinde

degerlendirilir.
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MUSTERI SIKAYET VE iTIRAZ FORMU

TARIH: SIKAYET - ITIRAZ - ONERI -
FIRMA ADI
FIRMA YETKILISI

GOREVI
BILDIRIM NE ILE YAPILSIN;
TELEFON NO: FAKS:
SIKAYET, ITIRAZ VE GNERI ACIKLAMASI

** Formu doldurduktan sonra info@testturk.com.tr adresine maille ya da TESTTURK adresine kargoyla iletebilirsiniz.

Sikayet Itiraz ve Oneri Alan Ad Soyadi-Tarih:
ikayet itiraz ve Oneri Geli i o Telefon o E-Posta o Yiz Yize

SIKAYET,ITIRAZ VE ONERI
On degerlendirme igin incelenen kayitlar ve dokiimanlar:

Bildirim TESTTURK A.S. faaliyetleri ile ilgilidir. ilgili tarafa bilgi verildi. Kalite Miid(irti
Tarih-imza

Bildirim TESTTURK A.S. faaliyetleri ile ilgili degildir.llgili tarafa bilgi verildi.

Nedeni:

Bildirimin ele alinmasi sirasinda karar Bilgileri:
verecek kigiler, bildirime konu olan kigilerle

ilgi geliskisi olusturmayacak sekilde

olusturuldu mu?

DEGERLENDIRME

Sikayetin/itirazin Giderilmesine Yénelik Faaliyet Duzeltici Faaliyet
o Yapilacak o Baslatilacak Duzeltici Faaliyet No:
oYapilmayacak o Baglatilmayacak

FAALIYET PLANI

Yapilacak Faaliyet Tarih Sorumlu
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MUSTERI SIKAYET VE iTIRAZ FORMU

TESTTURK

o Sikayetin/itirazin giderilmesi igin faaliyet tamamlandi. Misteri bilgi verildi,memnuniyeti
saglandi.

o Sikayetin/itirazin giderilmesi igin faaliyet tamamlandi. Misteri bilgi verildi, memnuniyeti
saglanamadi.Yeni faaliyet yapilacak.

FORMU DOLDURAN IMZA
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