Prosediiru SERTIFIKASYON

itiraz ve Sikayetleri Degerlendirme Q MEKS

AMAG:

] Sikayet ve Itirazlarin nasil ele alindigina dair proseslerin tanimlanmasi.

] OMEKS sertifikasyon blinyesinde TS EN ISO / IEC 17020 standardi kapsaminda gerceklestirilen Muayene
ve deney sonugclarina musterilerden gelebilecek itirazlarin dederlendirilmesi ve ¢éziimlenmesi

" Musteri veya diger kesimlerden alinan sikayetlere yapilacak islemlerin belirlenmesi.

KAPSAM:

TS EN ISO / IEC 17020 standardi kapsaminda gergeklestiriien muayene ve deneylere yapilabilecek butin itirazlar
ve sikayetleri kapsar.

SORUMLULUK:

Genel Mudir, Genel Mudir Yardimcisi (Teknik), Birim Mudurleri, Teknik Uzmanlar, Yénetim Temsilcisi

REFERANSLAR:

" Kayitlarin Kontroll Proseduri (A2.PR.02)

" Duzeltici Faaliyetler Proseddiri (A2.PR.05)

" Onleyici Faaliyetler Prosed(irti (A2.PR.06)

" Duzeltici Onleyici Faaliyetler Formu (A2.FR.18)

" Muayene Deney Hizmetleri Sikayet veya itiraz Formu (A2.FR.28)

] Sikayet veya itiraz Takip Formu (A2.FR.29)

" itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi

TANIMLAR:

] Sikayet Etme: Herhangi bir kisi veya kurulusun, bir cevap istendiginde, uygunluk degerlendirme kurulusu

(Madde 2.5) veya akreditasyon kurulusuna (Madde 2.6) kurulusun faaliyetleriyle ilgili olarak itirazindan sonra
yaptigi memnuniyetsizlik ifadesi (TS EN ISO /IEC 17000:2006 Tarif 6.5)

" itiraz etme: Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, Uygunluk degerlendirme kurulugsuna (Madde
2.5) veya akreditasyon kuruluguna (Madde2.6), konu ile ilgili olarak kurulusun almig oldugu karari yeniden mutalaa
etmesine yonelik talebi(TS EN ISO / IEC 17000:2006 Tarif 6.4)

UYGULAMA:

Sikayet ve itirazlarin nasil ele alindigina dair prosesleri tanimlayan bu prosedur; tim ilgili taraflarin erigsimine agik
halde bulundurmak amaciyla internet sitesinde yayinlanmistir.

1) Sikayetler

1.1) Sikayetlerin Alinmasi

1.1.1) OMEKS Sertifikasyon ‘da muayene deney belgelendirme iglemlerine itiraz “ Muayene Deney Hizmetleri
Sikayet veya Itiraz Formu” ile yazil olarak alinir.

Muayene Deney Hizmetleri Sikayet veya itiraz Formuna ek olarak konu ile ilgili belge ve dokiimanlar eklenip kayit
islemleri baglatilir.

1.1.2) Yazili gelmemesi durumunda ilgili form sikayeti alan tarafindan doldurulur.

1.1.3) Gelen sikayet, sikayeti alan tarafindan, Genel Midur/ Genel Midur Yardimcisi (Teknik) bilgilendirilir daha
sonra kayda girmesi ve takibi igin Yonetim Temsilcisine bildirir.
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1.2)  Sikayetlerin Arastiriimasi ve Degerlendirilmesi (Gegerli Kilinmasi)

1.2.1) Sikayet basvurusu, kayit isleminden sonra Genel Mudur / Genel Mudur Yardimcisi (Teknik)'na iletilir. Genel
Madur tarafindan sikdyete esas konunun g¢bézime kavusturulmasi amaci ile bagimsiz ve tarafsiz bir personel
gOrevlendirilir, sikadyet basvuru tarihinden itibaren en fazla 7 gin igerisinde degerlendirmeye alinir ve basvuru
sahibine gergeklestirilecek faaliyete iligkin ilk yanit verilir.

En gec¢ 30 giin icerisinde gizlilik esaslarina uygun, yazili olarak bagvuru sahibine tamamlanan iglemlerle ilgili yanit
verilir.

Sikayetin ¢ozimlenmesi igin bir komite ya da ekibe ihtiyag duyulmasi halinde; Genel Midir tarafindan séz konusu
sikayet icin muayene faaliyetlerinde yer almamis ve sorumlulugu olamayan bagimsiz ve tarafsiz kisilerden olusan
bir komite kurulur. Bu komite sadece s6z konusu sikayet ile ilgili gegici bir komitedir. Her sikayetin ilgilisi / konusu
ve kapsami farkli olacagi igin kisiler sabit degildir. Komiteyi olusturan personel, Muayene Deney Hizmetleri Sikayet
veya itiraz Formunda tanimlanir.

1.2.2) Genel Mudur / Yardimcisi; sikayet alindigi andan itibaren, OMEKS Sertifikasyon bu sikayetin,
Sorumlu oldugu muayene faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini analiz ve teyit eder. Eger ilgili ise sikayet ele alinir.

Sikayete esas konuda basgvuran tarafin gecerli rapor / belgeye sahip olmasi ve bu rapor / belgenin OMEKS
Sertifikasyon tarafindan dizenlenen belge kapsaminda yuritilen faaliyet icinde yer almasi gerekmektedir.
Gegerliligi dogrulanamayan sikayetlerin isleme alinmasi ve degerlendirilmesi mimkun degildir.

1.2.3) OMEKS Sertifikasyon, sikayetin gegerli kilnmasina ydnelik tim bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasindan
sorumludur.

1.2.4) Musteri ile ilgili olarak musteri disindaki kaynaklardan elde edilen bilgiler (6rnegin, sikayette bulunanlardan
veya dizenleyicilerden) gizli olarak degerlendirilir.

1.3) Karar Verilmesi / Sikayetlerin Coziime Yonelik Gergeklestirilecek Olan Faaliyetler
1.3.1) YdurGtulen faaliyetlerde, Sikayetlerin bagimsiz ve yansiz bir bigimde ¢ézimlenmesi esastir.

1.3.2) OMEKS Sertifikasyon, sik@yetlerin ele alinmasi prosesinin tim agsamalarindaki kararlarin tamamindan
sorumludur.

1.3.3) Sikayet sahibinin talebine dair ¢oziim islemleri uygulanmasindan sonra, eger tekrarinin 6nlenmesi gerekli bir
uygunsuzluk varsa “Dizeltici Faaliyetler Prosedir(” ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii” ne uygun olarak iglemler
baslatilir.

1.3.4) llgili tim taraflarca talep edilmesi durumunda, Genel Midiir Yardimcisi (Teknik) tarafindan, Sikayetlerin ele
alinmasi Prosesinin agsamalarina erigilebilirlik saglanir.(Prosedir web sayfasinda mevcuttur.)

1.3.5) Sikdyet konusu ile olusacak karar; Genel Mudulr / Yardimcisi tarafindan gézden gegirilir / karar verilir ve
onaylanir.

Sikayet konusuna muhatap personel’in “karar verme” faaliyetlerinde yer almamis olmasi esastir. Bu sebeple; Genel
Madur / Yardimcisi (Teknik) sikadyete konu olan faaliyette yer almissa ya da ihtiyag duyulmasi halinde, Madde
1.2.1°de belirtildigi sekilde komite kurulur.

1.3.6) OMEKS Sertifikasyon, yasal zorunluktan dolayi veya stzlesmeye baglanmis taahhitlerden aldigi yetkiye

istinaden gizli bilgileri agciklamasi durumunda, yasal bir engel yoksa verilen bilgileri musteriye veya ilgili kisilere
bildirir. Bu islem, Genel Mudir / Genel Mudir Yardimcisi (Teknik) tarafindan gergeklestirilir.
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1.4)  Sikayetlerin Takibi ve Kayit Altina Alinmasi

1.4.1) MUmkin oldugu durumlarda, Genel Muddr Yardimcisi (Teknik) / Birim Muadurleri, Sikayet edeni, ilgili
sikayetin alindid1 konusunda bilgilendirir, ilerleme raporlarini ile sonuglarini verir.

1.4.2) Ayni Sekilde, Sikayetin ele alinmasi prosesinin bitimi, Genel Mudur Yardimcisi (Teknik) tarafindan Sikayet
edene yazili olarak bildirilir.(mimkin olan durumlarda)

1.4.3) Musteri ya da ilgili taraflarca bildirimi yapilan bitln sikayet / 6neri /talep ve istekler; Genel Mudir Yardimcisi
(Teknik) / Yonetim Temsilcisi tarafindan “Sikayet veya Itiraz Takip Formu” {izerinde kayit altina alinir ve izlenir.

1.4.4) Sikayetlerin ve OMEKS Sertifikasyon tarafindan yapilan islemlerin kayitlari, Kayitlarin kontrolt Prosediriine
uygun olarak belirtilen sorumlular tarafindan muhafaza edilir.

1.5)  Tiiketici Sikayetleri

1.5.1) Belgeli / Sozlesmeli bir hizmetle ilgili olarak tiketici tarafindan yapilan sikayetler; Genel Mudur / Genel
Madur Yardimcisi (Teknik) / Birim Middrleri tarafindan degerlendirilerek, gerekli arastirma ve incelemeler yapilir.

1.5.2) Belge /s6zlesme sahibi kurulus, tiiketici sikayetlerinin hakh bulunmasi durumunda, tiketici /musteri
magduriyetinin giderilmesine yonelik tamir vb. masraflari ve bu amagla OMEKS Sertifikasyon ‘un yaptigi masraflari

karsilamakla yukumludar.

2) itirazlar
2.1) itirazlarin Ahinmasi

2.1.1) OMEKS Sertifikasyon ‘da muayene deney belgelendireme islemlerine itiraz “ Muayene Deney Hizmetleri
Sikayet veya Itiraz Formu” ile yazili olarak alinir.

Muayene Deney Hizmetleri Sikayet veya itiraz Formuna ek olarak konu ile ilgili belge ve dokiimanlar eklenip kayit
islemleri baglatilir.

2.1.2) Yazih gelmemesi durumunda ilgili form itirazi alam tarafindan doldurulur.

2.1.3) Gelen ltiraz, itirazi alan tarafindan, Genel Midir /Genel Midir Yardimcisi (Teknik) daha sonra kayita
girmesi ve takibi i¢cin Yonetim Temsilcisine bildirilir.

2.1.4) Muayene Deney ve belgelendirme ile ilgili kararlara itiraz siiresi kararin teblig edilmesini takiben 15 (on bes)
takvim gunidur. Bu sure iginde verilen karara yazili olarak itiraz edilmemesi kurulusun tiim haklarini kaybetmesine
sebep olur.

2.2) itirazlarin Aragtiriimasi ve Degerlendirilmesi (Gegerli Kiinmasi)

2.2.1) itiraz basvurusu kayit isleminden sonra Genel Mudur/ Yardimcisi (Teknik)'na iletilir. Genel midir tarafindan
sikdyete esas konun ¢ézllme kavusturulmasi amaci ile gerekli gérevlendirme yapilarak ( bir personel ya da ekip /
itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi), itiraz bagvuru tarihinden itibaren max 7 giin igerisinde degerlendirmeye

alinir ve bagvuru sahibine gerceklestirilecek faaliyete iligkin ilk yanit verilir.

Max 30 gln icerisinde gizlilik esaslarina uygun olarak yazili olarak basvuru sahibine tamamlanan islemlerle ilgili
yanit verilir.

itirazin g6ziimlenmesi igin bir komite ya da ekibe ihtiyag duyulmasi halinde, madde 1.2.1 ‘e uygun iglem yapilir
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2.2.2) Genel Mudur Yardimcisi (Teknik); bildirim alindidi andan itibaren, bu itiraza sebep olan sonucun, OMEKS
Sertifikasyon ‘a ait olup olmadigini analiz ve teyit eder. Eger ilgili ise itiraz ele alinir.

itraza esas konuda bagvuran tarafin gegerli rapor/ belgeye sahip olmasi ve bu rapor/ belgenin OMEKS
Sertifikasyon tarafindan dizenlenen belge kapsaminda yurutllen faaliyetler icinde yer almasi gerekmektedir.

Gegerliligi dogrulanamayan itirazlarin isleme alinmasi ve degerlendiriimesi miimkun degildir.

2.2.3) OMEKS Sertifikasyon, itirazin gecerli kilnmasina yonelik tim bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasindan
sorumludur.

2.2.4) Musteri ile ilgili olarak miisteri disindaki kaynaklardan elde edilen bilgiler (érnegin, itirazda bulunanlardan
veya duzenleyicilerden) gizli olarak degerlendirilir.

2.3) Karar Verilmesi / itirazin Géziimiine Yonelik Gergeklestirilecek olan Faaliyetler
2.3.1) Yuratulen faaliyetlerde, itiraz taleplerinin bagimsiz ve yansiz bir bigimde ¢dézimlenmesi esastir.

2.3.2) OMEKS sertifikasyon, itirazlarin ele alinmasi prosesinin tim asamalarindaki karalarin tamamindan
sorumludur.

2.3.3) Yapilan inceleme ve degerlendirme faaliyetleri sonrasinda islem (muayene/deney/kontrol) tekrari
gerekmiyorsa bu durum; hakli gerekgesi ile birlikte migsteriye yazil bildirilir.

2.3.4) iglem/ deney tekrari gerekmesi halinde Genel Miidir Yardimcisi (Teknik) / Birim Mudurleri islemlerin /
deneylerin birlikte yapilacagi tarihi musteriye yazili bildirir.

2.3.5) Deneylerde numuneler deforme olmus ise yeni numuneler istenir.

2.3.6) itiraz sahibi ile birlikte uygulanan standart, deney metodu ve kullanilan élgme cihazlari izerinde anlasma
saglandiktan sonra itiraz sahibinin de katihmiyla, yetkili personel tarafindan daha 6nce yapilmis olan deneyler
(Bozulmamis, denenmemis numuneler izerinde) tekrarlanir.

2.3.7) Eger gerekiyorsa, tarih belirlenerek; Genel Mudur Yardimcisi (Teknik) / Birim Muadurleri / Yénetim Temsilcisi
ve itiraz sahibinin katihmi ile bir bilgilendirme toplantisi yapilir. Yapilan bu toplantida itiraz sahibine, uygulanan

standartlar, deney metotlari, yapilan deneyler ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda bilgi verilir.

2.3.8) Sonuclarda farklilik varsa; yapilan deney tekrarlari icin yeni deney raporu dizenlenir. Ve énceki rapor
gecersiz sayilir, Gicret alinmaz.

2.3.9) Sonuglarin ayni gikmasi durumunda énceki rapor gegerli sayilir, deney Ucreti alinir.
2.3.10) Bildirim sahibinin itirazina dair ¢6zum iglemleri uygulanmasindan sonra, eger tekrarinin énlenmesi gerekli
bir uygunsuzluk varsa “Diizeltici Faaliyetler Prosediirii” ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii” ne uygun olarak iglemler

baglatilir.

2.3.11) ligili tim taraflarca talep edilmesi durumunda, Genel Mudir Yardimcisi (Teknik) tarafindan, itirazlarin ele
alinmasi prosesinin agsamalarina erigilebilirlik saglanir.

2.3.12) itiraz konusu ile olusacak karar; Genel Mudiir / Yardimcisi (Teknik) tarafindan gézden gegilir / karar verilir
ve onaylanir.
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itiraz konusuna muhatap personel’in “karar verme” faaliyetlerinde yer almamis olmasi esastir. Bu sebeple; Genel
Muddr / Yardimcisi (Teknik)'nin itiraza konu olan faaliyette yer almis olmasi durumunda ya da ihtiya¢ duyulmasi
halinde, Madde 1.2.1’de belirtildigi sekilde komite kurulur.

2.3.13) OMEKS Sertifikasyon, yasal zorunluluktan dolayi veya sézlesmeye baglanmis taahhitlerden aldigi yetkiye
istinaden gizli bilgileri aciklamasi durumunda, yasal engel yoksa verilen bilgileri migsteriye veya ilgili kisilere bildirir.
Bu islem, Genel Mudur/ Yardimcisi (Teknik) tarafindan gergeklestirilir.

2.4) itirazlarin Takibi ve Kayit Altina alinmasi

2.4.1) MUmkin oldugu durumlarda, Genel Mudir Yardimcisi (Teknik) / Birim Mudurleri, itiraz edeni bildirimin
alindig1 konusunda bilgilendirir, ilerleme raporlarini ile sonuglarini verir.

2.4.2) Ayni sekilde, itirazin ele alinmasi prosesinin bitimi, Genel Mudur Yardimcisi (Teknik) tarafindan itiraz edene
(mUmkin olan durumlarda) yazili olarak bildirilir. Bu bildirim itiraza konu olan muayene ve deney tekrarlarinin
raporu sekilde de olabilir.

2.4.3) Muisteri ya da ilgili taraflarca bildirimi yapan butln itiraz/6neri/ talep ve istekler; Genel Mudir Yardimcisi
(Teknik) / Yonetim Temsilcisi tarafindan “Sikayet veya itiraz Takip Formu” tizerine kayit altina alinir, izlenir.

2.4.4) Itirazlarin ve Omeks Sertifikasyon tarafindan yapilan islemlerin kayitlari Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine
uygun olarak belirtilen sorumlular tarafindan muhafaza edilir.

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Midir Yardimcisi | Genel Midiir
(Teknik)
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