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SIKAYET ve ITIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU

1. Revizyon Ge¢misi

Rev.No  Rev. Tarihi Rev. Tanimi Rev. Nedeni
15 2.11.2017 8.1,8.2, 8.3 ve 8.4 maddeleri revize edildi. ISO/IEC 17025 gereklilikleri eklendi.
” 282017 Bolim 5' te ISO IEC 17021-1 standardi refere edilmistir. Ayrica ilgili standartlar ve yénetmelikler bélimlerinde  Kalite sistemi genel i¢ denetimi (3-4 Agustos tarihli). DF-2017-
- giincel dokiimanlar refere edilmistir. 8. madde altinda komite yapisinin nerede tanimlandigi belirtilmistir. 151
. . MYK gereksinimleri. (MYK Denetim Rehberi Ek 1 Programli
13 21.7.2017 Komite yapisi, sayisi ve karar alma sekli tanimland. .
Denetimler Kontrol Formu madde 2.3.1 - DDB-D.FO1.rev 00 ).
12 27.5.2016 MYK yénetmeligi refere edildi. Sorumluklara sinav yapici eklendi. Madde 8.2, 8.3, 8.4' te revizyonlar yapild. Mesleki yeterlilik akreditasyonu geregi.
o o . Dokiiman kontroll proseddriinln revize edilmesi. KYS
11 2.12.2015 PR.01 proseiidiiriinde belirtilen numaralandirma kurallari ile uyumlagtirildi.

yaziiminin olugturulmasi.

2. Ligili Standartlar ve Rehber Dékiimanlar

Dédkiiman Kodu Dékiiman Adi

TS EN ISO/IEC 17020 Cesitli tipteki muayene kuruluglarin caligtiniimalari igin genel kriterler

EN ISO/IEC 17025 DENEY VE KALIBRASYON LABORATUVARLARININ YETERLILIGE ICIN GENEL SARTLAR

TSENISO/IEC 17024 Uygunluk degerlendirmesi - Personel belgelendiren kuruluslar igin genel sartlar

TS EN ISO/IEC 17065 Uygunluk de@erlendirmesi - Uriin, proses ve hizmet belgelendirmesi yapan kuruluglar icin sartlar

TSEN ISO/IEC 17021-1 Uygunluk degerlendirmesi - Yonetim sistemlerinin tetkikini ve belgelendirilmesini saglayan kuruluglar icin sartlar - B6lim 1: Sartlar

3. Ligili Yonetmelikler

Dédkiiman Kodu Dékiiman Adi

2000/14/AT Acik Alanda Kullanilan Techizat Tarafindan Olugturulan Gevredeki Giiriiltii Emisyonu fle figili Yénetmelik
2014/33/AB Asansor Yonetmeligi

2014/68/EU Basincl Ekipmanlar Yénetmeligi

2014/29/RB Basit Basingli Kaplar Yonetmeligi

2009/142/AT Gaz Yakan Cihazlara Dair Yonetmelik

2006/42/AT Makine Emniyeti Yonetmeligi

MYK Mesleki Yeterlilik Kurumu Sinav, Olme, Degerlendirme Ve Belgelendirme Yonetmeligi
92/42/AT Swvi ve Gaz Yakitl Yeni Sicak Su Kazanlarinin Verimlilik Gereklerine Dair Yénetmelik
93/42/AT Tibbi Cihaz Yénetmeligi

305/2011/AB Yapi Malzemeleri Yonetmeligi

4. Iigili I¢ Dokiimanlar
Dokiiman Kodu Dokiiman Adi
TL.O3 ITIRAZ KOMITESI BELIRLEME VE CALISMA TALIMATI

Orjinal imza bulunmayan, basilmis niishalar kontrolstiz kopyadir.
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5. Amag ve Kapsam

Bu prosediiriin amaci ilgili taraflarin SZUTEST' in yapmakta oldugu uygunluk degerlendirme faaliyetlerine iliskin 6neri, sikayet ve itirazlarin degerlendirme esaslarinin ISO/IEC 17021-1, ISO/IEC 17020,
ISO/IEC 17065, ISO/IEC 17024, 1SO/IEC 17025 standartlarina ve Mesleki Yeterlilik Kurumu, Sinav, Olcme, Degerlendirme ve Belgelendirme Yénetmelidi' ne uygun sekilde belirlenmesidir.

6. Tanimlar
Sikayet: SZUTEST'in vermis oldugu hizmetlerle ilgili olarak, itirazdan farkli olarak bir cevap beklendiginde SZUTEST e iletmis oldugu memnuniyetsizlik ifadesi.

itiraz: Kurulusun Szutest tarafindan vermis oldugu hizmet ve konu ile ilgili olarak almis oldugu karari yeniden miitalaa etmesine yonelik talebi.
itiraz Komitesi: SZUTEST'in faaliyetleri ile ilgili miisteri ya da di§er taraflardan gelen itirazlar tarafsiz bir sekilde degerlendirerek karara baglamaya yetkili komitedir.

Uygunluk Degerlendirme; Bir Uiriin, proses, sistem, kisi veya kurulugile ilgili belirli sartlarin karsilandiginin ispati olup, denetim, muayene, test, sinav, gézetim SZUTEST tarafindan gergeklestirilen uygunluk
degerlendirme yontemleridir.

Teknik Personel; Uygunluk dederlendirme faaliyetlerinde gérev alan teknik yénetici, teknik diizenleme sorumlusu, direktif yoneticisi, teknik uzman, muayene personeli, bas denetgi, denetci, teknik denetgi,
sinav yapicl, test sorumlusu, numune alma sorumlusu, belgelendirme komitesi Gyeleri ve karar alicilardir.

7. Sorumluluklar

Bu prosediiriin uygulanmasindan Genel Miidiir, itiraz Komitesi, Yonetim Temsilcisi, ilgili bélim miidiirleri/birim yéneticileri ile itiraz ve sikayetle iligkili tiim Szutest personeli sorumludur.

8. Yontem

Sikayet ya da itirazlarin ele alinmasinda degerlendirme ve/veya karar alma agamalarinda gérev alan personel tamamen sikayet ya da itiraz konusundan bagimsizdir. Daha énce Szutest miisterisine
danismanlik saglamig veya misterisi tarafindan istihdam edilmis olan personelini (yonetici pozisyonunda bulunanlar dahil), danismanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren iki yil stire ile o
miisterinin herhangi bir sikayet veya itirazinin ¢éziimiiniin gézden gecirilmesi veya onayinda gorevlendirmez. ftiraz Komitesinin olusum ve calisma presinpleri TL.03 ftiraz Komitesi Belirleme ve Calisma
Talimatinda kbelirtilmektedir.

8.1 Itiraz Kaynaklars;

e Miisteri kurulug/kisilerin yapmig olduklar bagvuruya istinaden SZUTEST'in almig oldugu kararlara yapilan itirazlar,
e Uygunluk dederlendirme 6ncesi teknik personelin gérevlendirmesine yapilan itirazlar,

e Uygunluk Dederlendirme sirasinda teknik personelin bulgularina ve aldigi kararlara yapilan itirazlar,

e SZUTEST hizmetleri ile ilgili yapilan bir sikayet sonrasi alinan karara itiraz.

8.2. Sikayet Kaynaklari;

e Basvuru stireci sirasinda SZUTEST' in yapmig oldudu faalivetlerden dogan sikayetler. (Bagvurunun alinmasina dair olusan sikayetler, teklifin verilmesine dair olusan sikayetler, irtibata gecen personel
hakkinda olusan sikayetler vb.)

e Uygunluk dederlendirme sirasinda teknik personelin yapmig oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler (uygunluk degerlendirmenin gergeklestiriimesi, teknik personelin davraniglar, uygunluk
degerlendirme kapsami, stiresi, metodu, sinav soru ve cevaplari, belgelendirme kararlari vs.)

e Uygunluk dederlendirme sonrasi SZUTEST' in yapmis oldugu faaliyetlerden kaynaklanan sikayetler (muhasebe faaliyetleri, sertifika teslimi vb.)

e SZUTEST'in uygulamalari ve/veya belgelendirdidi kisi ve kuruluslarla ilgili Ggiinc taraflardan gelen sikayetler.

8.3. Sikayetlerin Ele Alinmasi

8.3.1.5ZUTEST" in hizmetleri ile ilgili miigteri kigi, kurulusu ve/veya ilgili taraflardan gelen dneri ve sikayetler, Szutest internet sayfasindan erigime acilmig olan FR.02 Sikayet ltiraz ve Oneri Formu ile
elektronik ortamda ya da Yénetim Temsilcisi veya ilgili Szutest Personeli tarafindan tarafindan R.02 Sikayet itiraz ve Oneri Formu ile kayit altina alinir.

8.3.2.5ikayet alindiktan sonra Yénetim Temsilcisi ve ilgili Bolim Muduri sikayetin SZUTEST' in gergeklestirmis oldugu faalivetlerle ile ilgili olup olmadigini aragtirir.

8.3.3.5ikayet SZUTEST faaliyetleri ile ilgili dedilse sikayet sahibine Yénetim Temsilcisi tarafindan yazili bilgi verilir.

8.3.4.Eqer sikayet SZUTEST faaliyetleri ile ilgili ise Yonetim Temisilcisi ilgili Bolim Midurd ile sikayeti gidermek igin yapiimasi gereken faaliyetleri arastirir ve sikayet sahibine 7 glin igerisinde yazilibilgi verir.
8.3.5.Y6netim Temsilcisi sikayetle ilgili diizeltici faaliyeti baglatir ve agilan diizeltici faaliyet PR.09 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiriine uygun olarak takip edilir.

8.3.6.5ikayete yonelik baslatilan calismalar tamamlandiktan sonra Yénetim Temsilcisi tarafindan sikayet sahibine yazili bilgi verilir.

8.3.7.Milsterinin gerceklestirilen faaliyet hakkindaki onayi FR.02 Sikayet Itiraz ve Oneri Formu ile kayit altina alinir.

8.3.8.Miisteri yapilan faaliyeti tatmin edici bulmaz ise konu Yénetim Temsilcisi tarafindan FR.02 Sikayet itiraz ve Oneri Formuna kayit edilerek itiraz komitesine bildirilir ve miigteriye yazili bilgi verilir.

8.3.9 SZUTEST' e musteri kisi/kuruluslari hakkinda yapilan sikayetler yukarida belirtilen sekilde alinir. Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir.

8.3.10 Belgeli kuruluslar igin gerekli griilmesi durumunda ilgili departmanin uygunluk degerlendirme faaliyetlerine iliskin prosediirlerine uygun olarak kisa ihbar denetimi gergeklestirilir.

8.3.11 Belgelendirilmig personel hakkinda bir sikayet alinmigsa, belgelendirilmig kigi sikayet hakkinda bilgilendirilir. Gerekli olmasi halinde, gikayet sahibinden gikayet konusu ile ilgili kanitlarini sunmasi
beklenir. Sikayet tarihinden itibaren 10 (on) giin icerisinde belgelendirilmig personel tarafindan yazili olarak sikayet hakkindaki savunmasi (varsa kanitlariyla birlikte) istenir. Savunma SZUTEST tarafindan
degerlendirilir. Degerlendirme sonucunda, belgelendirilmis kisinin haksiz oldugu tespit edilirse, belgesi iptal edilir ve sikayet sahibi konu hakkinda bilgilendirilir. Degerlendirme sonucu, belgelendirilmis kiginin
hakli oldugu yoniinde ise, belge kullanimi devam eder ve sikayet sahibi konu hakkinda yazili olarak bilgilendirilir.

8.4, Itirazlanin Ele Alinmasi

8.4.1.5ZUTEST" in almig oldudu kararlar ile ilgili miisteri ve/veya ilgili taraflardan gelen itirazlar, internet sayfasinda erigime acilmis olan FR.02 Sikayet Itiraz ve Oneri Formu ile elektronik ortamda ya da
Yonetim Temsilcisi veya ilgili Szutest Personeli tarafindan tarafindan R.02 Sikayet Itiraz ve Oneri Formu ile kayit altina alinir. Itirazin kabul edilme siiresi itiraza konu karar tarihinden itibaren 30 giindiir.
8.4.2.1tiraz alindiktan sonra Yonetim Temisilcisi ve ilgili Departman Midiir(, itirazin SZUTEST' in vermis oldugu kararlar ile ilgili olup olmadigini aragtirir.

Orjinal imza bulunmayan, basilmis niishalar kontrolstiz kopyadir.
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8.4.3.Itiraz SZUTEST" in vermis oldugu kararlar ile ilgili degil ise itiraz sahibine Yonetim Temsilcisi tarafindan yazili bilgi verilir.

8.4.4.1tiraz SZUTEST' in vermis oldugu kararlar ile ilgili ise Yonetim Temsilcisi konuyu itiraz komitesine FR.02 Sikayet itiraz ve Oneri Formuna ile bildirir ve itiraz sahibine konu ile ilgili yazil bilgi verir.
8.4.5. Itiraz komitesi itirazlar degerlendirmek (izere en ge¢ 15 giin icerisinde toplanarak konuyu goriisiir.

8.4.6.Gerek duyulmasi halinde itiraz komitesi konuyla ilgili uzmanlardan ve/veya anlagmaziija diigen taraflardan bilgi ve yardim alabilir. ftiraz komitesi kararini en gec bir hafta icerisinde vererek, verdigi
karari FR.02 Sikayet Itiraz ve Oneri Formuna kaydeder ve Yonetim Temsilcisine bildirilir.

8.4.7.Alinan karar ve yapilacak faaliyet ile ilgili miigteri ya da taraflara en geg 7 glin icerisinde yazil olarak bilgi verilir.

8.4.8.Yapilacak olan faalivetle ilgili Yénetim Temsilcisi tarafindan diizeltici faaliyet baglatilir ve takibi PR.09 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiriine uygun olarak yapilir.

8.4.9.Diizeltici Faaliyet gerceklestirildikten sonra itiraz sahibine Yonetim Temsilcisi tarafindan yazili bilgi verilir ve geribildirim istenir. Yukarda belirtilen inceleme ve degerlendirme itirazin bildiriminden
itibaren 30 glin i¢inde sonuglandirilir.

8.4.10.]tiraz komitesinin aldi§i karar ve yapilan faaliyet ile ilgili itiraz sahibi tatmin olmazsa itiraz sahibi yasal yollara bagvurabilir.

8.4.11.Bu proseddr de yer alan galigmalar ve yazigmalarla ilgili TURKAK, ilgili bakanliklar ve TC Mahkemeleri haricinde higbir ticlinci kurum ya da kisiye bilgi verilmez.

Orjinal imza bulunmayan, basilmis niishalar kontrolstiz kopyadir.



