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Amag

* |IEP Belgelendirme Merkezi blnyesinde TS EN ISO / IEC 17020 standardi kapsaminda
gerceklestiriien muayene ve deney sonuglarina musterilerden gelebilecek itirazlarin
degerlendiriimesi ve ¢dzlimlenmesi.

» Musteri veya diger kesimlerden alinan sikayetlere yapilacak islemlerin belirlenmesi.

Kapsam

Gergeklestirilen deneylere yapilabilecek bitln itirazlar ve sikayetleri kapsar.

Sorumluluk

IEP Muayene Deney ve Belgelendirme Maduri

Muayene ve Deney ve Birim Sorumlusu

Yonetim Temsilcisi

ilgili Dékiimanlar

Kayitlarin Kontroll Proseddri PR - 02
Duzeltici Faaliyetler Prosediri PR -05
Onleyici Faaliyetler Prosedri PR - 06
Muayene ve Deney Sikayet Formu FR-16
Diizeltici Onleyici Faaliyet istek Formu FR-01
ic Yazisma Formu FR - 05
Sikayet veya itiraz Takip Formu FR - 81
itiraz ve Sikayet Formu FR - 31
Uygulama

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

Sikayetler

Sikayet etme : Herhangi bir kisi veya kurulusun, bir cevap istendiginde, bir 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)

C- Karar Verilmesi/
Sikayetlerin C6ziimiine D - Sikayetlerin Takibi
Yonelik ve Kayit Altina

B - Sikayetlerin

A - Sikayetlerin Arastirilmasive E - Tlketici

Alinmasi Degerlendirilmesi
(Gegerli Kiinmasi)

Gerceklestirilecek Olan Alinmasi Sikayetleri

Faaliyetler

A) Sikayetlerin Alinmasi

1) IEP Belgelendirme Merkezinde muayene deney belgelendirme islemlerine itiraz “Muayene
ve Deney Sikayet Formu” ile yazili olarak alinir.

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

Sayfa:1/5



Dokiman No PR - 09

ORG ITIRAZ VE SIKAYETLERI IIk Yayin Tarihi | 04.01.2010
IEP DEGERLENDIRME PROSEDURU | Rev. No 2

Ydrarluk Tarihi | 17.01.2014

3) Gelen sikayet , sikayeti alan tarafindan Muayene ve Deney ve Birim Sorumlusuna bildirilir.
B) Sikayetlerin Arastiriimasi ve Degerlendirilmesi (Gegerli Kilinmasi)
1) Sikayetler max 7 is gunu icerisinde degerlendirilir.

2) Muayene ve Deney ve Birim Sorumlusu ; sikayet alindigi andan itibaren , IEP Belgelendirme
Merkezinin bu sikayetin , sorumlu oldugu muayene faaliyetleri ile ilgili olup olmadidini analiz ve
teyit eder. Eger ilgili ise sikayet ele alinir.

3) IEP Belgelendirme Merkezi , sikayetin gecerli kilnmasina yonelik tim bilgilerin toplanmasi ve
dogrulanmasindan sorumludur.

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

C) Karar Verilmesi / Sikayetlerin Goziimiine Yonelik Gergeklestirilecek Olan Faaliyetler
1) Yiratalen faaliyetlerde , sikayetlerin bagimsiz ve yansiz bir bigcimde ¢éziimlenmesi esastir.

2) IEP Belgelendirme Merkezi , sikayetlerin ele alinmasi prosesinin tum agamalarindaki
kararlarin tamamindan sorumludur.

3) Sikayet sahibinin talebine dair ¢6zim islemleri uygulanmasindan sonra , eger tekrarinin
Onlenmesi gerekli bir uygunsuzluk varsa “Dulzeltici Faaliyetler Prosediri” ve “Onleyici
Faaliyetler Prosediri” ne uygun olarak islemler baslatilir.

11) llgili tim taraflarca talep edilmesi durumunda , Muayene ve Deney ve Birim Sorumlusu
tarafindan , sikayetlerin ele alinmasi prosesinin asamalarina erigilebilirlik saglanir. (Prosedir
web sayfasinda mevcuttur)

12) Sikayet edene bildirilecek olan karar ; sikayet konusu muayene faaliyetlerinde yer almamis
olan kisi/kigiler tarafindan verilir / gézden gegirilir ve onaylanir.

13) IEP Belgelendirme Merkezi , yasal zorunluluktan dolayl veya sbzlesmeye baglanmis
taahhutlerden aldidi yetkiye istinaden gizli bilgileri agiklamasi durumunda, yasal bir engel yoksa
verilen bilgileri magsteriye veya ilgili kigilere bildirir. Bu islem , Muayene ve Deney ve Birim
Sorumlusu tarafindan gercgeklestirilir.

D) Sikayetlerin Takibi ve Kayit Altina Alinmasi

1) MUmkin oldugu durumlarda , Muayene ve Deney ve Birim Sorumlusu, sikayet edeni , ilgili
sikayetin alindid1 konusunda bilgilendirir , ilerleme raporlarini ile sonuglarini verir.

2) Ayni sekilde , sikdyetin ele alinmasi prosesinin bitimi , Muayene ve Deney ve Birim
Sorumlusu tarafindan sikayet edene yazih olarak bildirilir. (mUmkin olan durumlarda)

3) Musteri yada ilgili taraflarca bildirimi yapilan butln sikayet / oneri / talep ve istekler ;
Muayene ve Deney ve Birim Sorumlusu tarafindan “Sikayet veya Itiraz Takip Formu”
Uzerinde kayit altina alinir ve izlenir.

4) Sikayetlerin ve IEP Belgelendirme Merkezi tarafindan yapilan iglemlerin kayitlari Kayitlarin
Kontroll Prosedirine uygun olarak belirtilen sorumlular tarafindan muhafaza edilir.
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E) Tlketici Sikayetleri

1) Belgeli / s6zlesmeli bir hizmetle ilgili olarak tiketici tarafindan yapilan sikayetler ; Muayene
ve Deney ve Birim Sorumlusu tarafindan degerlendirilerek , gerekli arastirma ve incelemeler

yapilir.

2) Belge / s6zlesme sahibi kurulus , tiketici sikayetinin hakli bulunmasi durumunda , tiketici /
masteri magduriyetinin gideriimesine yonelik tamir vb. masraflari ve bu amagla IEP ’nin yaptigi
masraflari kargilamakla yukimltdur.

itirazlar

itiraz etme : Uygunluk degerlendirme konusunu saglayanin, Uygunluk degerlendirme
kurulusuna (Madde 2.5) veya akreditasyon kurulusuna (Madde 2.6), konu ile ilgili olarak
kurulusun almis oldugu karari yeniden muitalaa etmesine yonelik talebi.

(TS EN ISO/IEC 17000:2006 Tarif 6.4)

C - Karar Verilmesi / itirazlarin
Cozumune Yonelik

2 lisdaiin s i D - itirazlarin Takibi ve Kayit

ve Degerlendirilmesi
(Gegerli Kinmasi)

A - itirazlarin Alinmasi

Altina Alinmasi

Gergeklestirilecek Olan
Faaliyetler

A) itirazlarin Alinmasi

1) IEP Belgelendirme Merkezinde muayene deney belgelendirme islemlerine itiraz “Muayene
ve Deney Sikayet Formu” ile yazili olarak alinir.

2) Yazili gelmemesi durumunda ilgili form itirazi alan tarafindan doldurulur.

3) Gelen itiraz , itirazi alan tarafindan Muayene ve Deney ve Birim Sorumlusuna bildirilir.

4) Muayene deney ve belgelendirme ile ilgili kararlara itiraz suresi kararin tebli§g edilmesini
takiben 15 (onbes) glndir. Bu sure iginde verilen karara yazili olarak itiraz edilmemesi
kurulusun tim haklarini kaybetmesine sebep olur.

B) itirazlarin Arastiriimasi ve Degerlendirilmesi (Gegerli Kilinmasi)

1) itirazlar max 7 is giinii icerisinde degerlendirilir.

2) Muayene ve Deney ve Birim Sorumlusu ; bildirim alindigi andan itibaren , bu itiraza sebep
olan sonucun , IEP Belgelendirme Merkezine ait olup olmadigini analiz ve teyit eder. Eger ilgili

ise itiraz ele alinir.

3) IEP Belgelendirme Merkezi , itirazin gegerli kilinmasina ydnelik tim bilgilerin toplanmasi ve
dogrulanmasindan sorumludur.

4) Musteri ile ilgili olarak musteri digindaki kaynaklardan elde edilen bilgiler (6rnegin, itirazda
bulunanlardan veya diizenleyicilerden) gizli olarak dederlendirilir.
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C) Karar Verilmesi / itirazlarin Géziimiine Yonelik Gergeklestirilecek Olan Faaliyetler

1) Yuratulen faaliyetlerde , itiraz taleplerinin bagimsiz ve yansiz bir bigimde ¢ézimlenmesi
esastir.

2) IEP Belgelendirme Merkezi , itirazlarin ele alinmasi prosesinin tim asamalarindaki kararlarin
tamamindan sorumludur.

3) Yapilan inceleme ve degerlendirme faaliyetleri sonrasinda deney tekrari gerekmiyorsa ; hakli
gerekgesi musteriye yazih bildirilir.

4) islem / deney tekrari gerekmesi halinde Muayene ve Deney ve Birim Sorumlusu iglemlerin /
deneylerin birlikte yapilacagi tarihi masteriye yazili bildirir.

5) Deneylerde numuneler deforme olmus ise yeni numuneler istenir.

6) Itiraz sahibi ile birlikte uygulanan standard , deney metodu ve kullanilan élgme cihazlari
Uzerinde anlagma saglandiktan sonra itiraz sahibinin de katimiyla , yetkili personel tarafindan
daha 6nce yapilmis olan deneyler (Bozulmamis , denenmemis numuneler Gzerinde) tekrarlanir.

7) Eger gerekiyorsa , tarih belirlenerek ; Muayene ve Deney ve Birim Sorumlusu , Yénetim
Temsilcisi ve itiraz sahibinin katilimi ile bir bilgilendirme toplantisi yapilir. Yapilan olan bu
toplantida itiraz sahibine , uygulanan standardlar , deney metodlar , yapilan deneyler ve
deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda bilgi verilir.

8) Sonuglarda farklilik varsa ; yapilan deney tekrarlari icin yeni deney raporu dizenlenir ve
onceki rapor gegersiz saylilir, tcret alinmaz.

9) Sonuglarin ayni ¢cikmasi durumunda dnceki rapor gecerli sayilir , deney ucreti alinir.

10) Bildirim sahibinin itirazina dair ¢6zUm iglemleri uygulanmasindan sonra , eger tekrarinin
Onlenmesi gerekli bir uygunsuzluk varsa “Duzeltici Faaliyetler Prosediri” ve “Onleyici
Faaliyetler Prosediri” ne uygun olarak islemler baslatilir.

11) llgili tim taraflarca talep edilmesi durumunda , Muayene ve Deney ve Birim Sorumlusu
tarafindan , itirazlarin ele alinmasi prosesinin asamalarina erigilebilirlik saglanir.

12) itiraz edene bildirilecek olan karar ; itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer almamis olan
kisi/kisiler tarafindan verilir / gézden gegirilir ve onaylanir.

13) IEP Belgelendirme Merkezi , yasal zorunluluktan dolayl veya sbzlesmeye baglanmis
taahhutlerden aldidi yetkiye istinaden gizli bilgileri agiklamasi durumunda, yasal bir engel yoksa
verilen bilgileri masteriye veya ilgili kigilere bildirir. Bu islem , Muayene ve Deney ve Birim
Sorumlusu tarafindan gercgeklestirilir.

D) itirazlarin Takibi ve Kayit Altina Alinmasi

1) MUmkin oldugu durumlarda , Muayene ve Deney ve Birim Sorumlusu, itiraz edeni bildirimin
alindigi konusunda bilgilendirir , ilerleme raporlarini ile sonuglarini verir.

2) Ayni sekilde , itirazin ele alinmasi prosesinin bitimi , Muayene ve Deney ve Birim Sorumlusu

tarafindan itiraz edene yazili olarak bildirilir. (mimkuin olan durumlarda) Bu bildirim itiraza konu
olan muayene ve deney tekrarlarinin raporu seklinde olabilir.
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3) Musteri yada ilgili taraflarca bildirimi yapilan butun itiraz / oneri / talep ve istekler ; Muayene
ve Deney ve Birim Sorumlusu tarafindan “Sikayet veya ltiraz Takip Formu” Uzerinde kayit

altina alinir ve izlenir.

4) itirazlarin ve IEP Belgelendirme Merkezi tarafindan yapilan islemlerin kayitlari Kayitlarin
Kontroll Prosedirine uygun olarak belirtilen sorumlular tarafindan muhafaza edilir.

HAZIRLAYAN
MUAYENE VE DENEY BIRIM SOR

ONAYLAYAN
IEP MUAYENE DENEY VE
BELGELENDIRME MUDURU
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