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1. AMAC

MEKATEST e iletilen muayene, deney ve belgelendirme faaliyetlerine iliskin sikayet ve
itirazlarin; tarafsizlik, bagimsizlik ve gizlilik ilkeleri ¢er¢evesinde alinmasi, degerlendirilmesi
ve sonug¢landirilmasina yonelik yontemleri tanimlamaktir.

2. KAPSAM:

MEKATEST’in sundugu tiim hizmetlere yonelik olarak miisteriler veya ilgili taraflar
tarafindan iletilen her tiirlii sikdyet ve kararlara kars1 yapilan itirazlarin yonetimi siireglerini
kapsar.

3. SORUMLULUKLAR:

Kalite Yonetim Temsilcisi Yardimcisi: Sikayet ve itirazlarin alinmasi, kaydedilmesi,
miigteriye teyit verilmesi ve tarafsiz degerlendirme siirecinin idari koordinasyonundan
sorumludur.

Sikayet ve itiraz Kurulu: Sikayetleri teknik agidan inceleyerek bagimsiz karar alan dinamik
kuruldur.

Kalite Yonetim Temsilcisi: Siirecin denetiminden ve gerektiginde diizeltici faaliyet
baslatilmasindan sorumludur.

4. TANIMLAR:

Sikayet: Kurulusun veya diger ilgili taraflarin MEKATEST in muayene faaliyetleri ile ilgili
performansi, prosediirleri, politikalari, kendi adina hizmet veren tiim ¢aligsanlari, hizmet verdigi
firma ile ilgili belge kapsaminda yaptig1 faaliyetler veya MEKATEST ’in etkinlikleri ile ilgili
herhangi bir konuya iliskin s6zlii veya yazili olarak bildirdikleri olumsuzluklardir.

Itiraz: Kuruluslarin veya ilgili taraflarm MEKATEST’in kendilerini ilgilendiren konularda
aldig1 kararlara kars1 yaptiklar1 bagvurulardir. Itiraz icin aranilacak tek kosul, MEKATEST in
aldigr kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit olmasi, kararlara karsi uzlagmanin
saglanamama halidir.
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5. UYGULAMA
5.1 Sikayetler ve itirazlarin Alinmasi ve Kaydi

MEKATEST’in muayene hizmetlerine iligkin olarak; muayene raporlari, muayeneyi
gergeklestiren personel, muayene kapsami ve benzeri hususlarda ilgili sikdyet ve itirazlar;
info@mekatest.com.tr e-posta adresi, internet sitesi iletisim formu veya yazili dilekge ile
iletilebilir.

Internet sitesi {izerinden yapilan bildirimler otomatik olarak ilgili e-posta adresine
yoOnlendirilir.

Gelen tiim bildirimler, teknik operasyonda imza yetkisi bulunmayan Kalite Yonetim
Temsilcisi Yardimeisi tarafindan FR-9.01.024 SIKAYET-ITIRAZ FORMU ile resmi kay1t
altina alinir.

Sozlii olarak iletilen sikayetler ise ilgili personel tarafindan forma aktarilir ve kayit altina alinir.

5.2 Teyit ve Ilk Bilgilendirme

Kalite Yonetim Temsilcisi Yardimcist, bildirimin kurulusa ulagsmasini takip eden en geg 2 (iki)
is glinl icerisinde, sikayetin kabul edildigine ve siirecin baslatildigina dair sikayet sahibine
yazili (e-posta vb.) bildirimde bulunur.

5.3 Degerlendirme ve Tarafsizhik

Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi; ilk kararda yer almamis ve itiraza konu faaliyetle
dogrudan iliskisi bulunmayan tarafsiz kisiler tarafindan gerceklestirilir.

Siire¢ yonetimi, teknik kayitlarda ve raporlarda imza yetkisi bulunmayan Kalite Yonetim
Temsilcisi Yardimeisi tarafindan koordine edilir.

Ilgili teknik raporun igeriginde "Uygulayic1", "Kontrol Eden" veya "Onaylayan" sifatiyla
imzas1 bulunan personel, s6z konusu bildirimin degerlendirme asamasinda karar verici olarak
gbrev alamaz.

Sikayetin teknik igeriginin kurulusun imza yetkililerini "taraf" durumuna getirdigi hallerde;
MEKATEST, dis kaynakli bagimsiz bir teknik uzmandan goriis alir veya faaliyeti baska bir
akredite kurulusa dogrulatir.

Inceleme siireci neticesinde gerekli teknik karar verilir; sikAyete veya itiraza konu olan raporda
imzas1 bulunmayan yonetici tarafindan veya kurulusun tiim imza yetkililerinin taraf oldugu
istisnai hallerde dis uzman goriisiine istinaden Kalite Yonetim Temsilcisi Yardimcist
tarafindan imzalanan karar formu ile bildirim sonuglandirilir. Alinan karar dogrultusunda
sistemde bir uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda, PR-3.01.004 DUZELTICi FAALIYET
PROSEDURU uyarinca gerekli islemler baslatilir.
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5.4 Sonuc¢landirma ve Geri Bildirim

Yetkili kurul tarafindan alinan karar, gerekgesi ile birlikte karar tarihini izleyen en ge¢ S (bes)
is giinii icerisinde yazili olarak ilgili taraflara bildirilir.

Muayene hizmeti talebinde bulunan veya daha 6nce muayene hizmeti almis olan kuruluslar,
MEKATEST tarafindan verilen herhangi bir karara kars1 itirazda bulunabilir.

Itiraz, kararin ilgili kurulusa teblig edildigi tarihten itibaren en ge¢ 5 (bes) is giinii icerisinde
yapilmalidir.

Sikayet ve itirazlara iligkin veriler, yonetim sisteminin etkinligini 6lgmek amaciyla Y dnetimin
Gozden Gegirme toplantilarinda analiz edilir.

5.5 Sozlesme Uyusmazhklar: ve Hukuki Yetki

Taraflar arasinda imzalanan s6zlesmenin yiiriirliige girmesinden sonra, sdzlesme hiikiimlerinin
uygulanmasma iligkin ylkimliliklerin yerine getirilmemesinden kaynaklanan tiim
uyusmazliklar, éncelikle karsilikli goriisme ve mutabakat yoluyla ¢dziilmeye calisilir. Itiraz
sahibi, itiraz stireci kapsaminda MEKATEST tarafindan verilen kararin s6zlesme hiikiimlerine
aykir1 oldugunu diistinmesi halinde, s6z konusu kararin teknik ve idari acidan yeniden
degerlendirilmesini talep edebilir. Taraflar arasinda yiiriitiilen goriismeler neticesinde uzlagma
saglanamamasi durumunda, uyusmazliklarin yasal ¢dziimiinde T.C. Izmir Mahkemeleri ve Icra
Daireleri yetkilidir.

6. ILGILI DOKUMANLAR
FR-9.01.024 SIKAYET- ITIRAZ FORMU
PR-3.01.004 DUZELTICI FAALIYET PROSEDURU
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