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1.0 Amac:

Bu prosediiriin amaci, miisterilerden, belgelendirme faaliyetleri veya muayene
faaliyetleri konusunda diger kesimlerden alinan sikayetler ve itirazlara yapilacak
islemlerin belirlenmesi, belgelendirme ve muayene faaliyetleri yasal olarak yetki altinda
ylriitiildiigiinde muayenelerin ve belgelendirme faaliyetleri sonuglarina karsi itirazlarin
dikkate alinmasi ve c¢oziimlenmesi i¢in gerekli islemlerin yapilmasi, tim sikayet ve
itirazlar i¢in kayitlarin olusturulmasi ve kayitlarin tutulmasini saglamaktir.

2.0 ilgili Standartlar

TS EN ISO IEC 17020 Cesitli Tipteki Muayene Kuruluslarinin Calistirilmasi
Icin Genel Kriterler

TS EN ISO/IEC 17021 Uygunluk degerlendirmesi — Y 6netim sistemlerinin
Tetkiki ve belgelendirmesini saglayan kuruluslar i¢in
Sartlar

TS EN ISO/IEC 17024 Uygunluk degerlendirmesi — Personel Belgelendirmesi
Yapan kuruluglar i¢in genel sartlar

TS EN ISO/IEC 17065 Uriin belgelendirmesi yapacak belgelendirme
kuruluslar i¢in genel sartlar

3.0 Gorev ve sorumluluklar

Bu prosediiriin uygulanmasindan Kalite Yoneticisi, Belgelendirme Y Oneticisi ve
Teknik Yonetici sorumludur. Sistem Belgelendirme, Uriin Belgelendirme, personel
Belgelendirme ve Muayene faaliyetleri konusunda gelecek tiim sikayet ve itirazlar
“Sikayet ve itiraz komisyonu” onay1 ile sonug¢landirilacaktir.

Hakkinda son 3 yil i¢in sikayet veya itiraz olan bir personel yonetici kademesi de dahil
bir personel bu komisyonda gorevlendirilmeyecektir.
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4.0

Yontem
4.1 Muayene ve iiriin belgelendirme faaliyetleri

Muayene ve liriin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili aliman tiim sikayet veya
itirazlar Sikayet ve Itirazlar Kayit ve Takip formuna islenir.

Formda sikayet veya itiraza konu olan sorun detayl1 olarak belirtilir.

Alinan sikayet veya itirazin arastirilmasit igin Genel Miidiir tarafindan sorumlu
atanir. Sikayet veya itirazin arastirilmasinin gizli veya agiktan yapilacagi, sikayet
veya itirazin boyutuna gore Genel Miudiir ve Teknik Yonetici tarafindan karar
verilir.

Sikayet veya itiraz muayene veya test faaliyetleri sonucu ile ilgili oldugunda,
muayene ve test sartlari, muayene ve test ekipmani1 ve sorumlu personel tespit
edilir. Gerekli aragtirmalar yapilir. (Muayene ve test kapsami, ekipman dogrulugu,
personel yetkinligi)

Sikayet veya itiraza konu olan hatanin eger muayene veya test ekipmanindan
oldugu yoniinde bilgi varsa itirazdan sonra derhal cihaz-ekipmani ¢aligmasi
durdurulur ve cihaz-ekipmanin dogrulugu kontrol edilir.

Alinacak karara gore ayrica ilgili ekipmanla yapilan geriye doniik yapilan
muayene ve test sonuclari da incelenir.

Cihaz veya ekipmanin dogrulugu TS EN 17025 Akreditasyonuna sahip bir
kurulusa yaptirilir.

Yapilan tiim ¢aligmalara sikayet-itiraz sahibi bilgilendirilir ve yapilacak testlere
nezaret etmesi saglanir.

Alinan karara gére muayene veya test, sikayet-itiraz sahibi ve yasal olarak yetki
altinda yiiriitiildiigiinde yetkili kurum yada kurulus sorumlusu goézetiminde
tekrarlanir.

Sikayet veya itirazla ilgili alinan karara gore diger muayene veya iirlin
belgelendirme kuruluslariyla yada resmi kurumlarla isbirligi yapilarak
gerektiginde bagimsiz bilirkisi atanmasi saglanir.

Sikayet veya itirazin boyutu hukuksal oldugu takdirde gerekli ¢alismalar hukuksal
siiregte sonuclandirilir.
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- Muayene veya test personelinden kaynaklanan bir sikayet veya itiraz varsa;
Muayene veya test yapan personelinin yaptig1 calismalar, calistigi diger projeler
detayl olarak incelenir.

- Muayene veya test personelinden ve sorumlu proje yoneticisinden konu hakkinda
gerekli tiim bilgiler (savunma) almir. Genel Miidiir, Teknik Yonetici ve Kalite
Yoneticisi toplanti yaparak sikayet ve itirazi degerlendirir. Yapilacak islemler
karara baglanir.

- Alnan sikayet veya itiraz PGM nin hizmet taahhiitlerine zarar verecek sekilde ise
izlenecek yontem ve tiim yaptirnmlar Yonetim Gozden Gegirme Toplantist
yapilarak, alinacak karara gore uygulanir.

- Sikayet veya itirazlar PGM Kaliteli Hizmet ¢alismasinin iyilestirilmesi i¢in bir
arac olarak goriiliir ve hakli veya haksiz alinan sikayet veya itiraz i¢in Diizeltici
ve Onleyici Faaliyet Formu diizenlenerek olasi1 bir uygunsuzlugun tekrarlanmasi
onlenir.

- Yapilan tiim ¢alismalar ve sonuglar1 kayit altma alimir ve Sikayet-itiraz Kayit ve
Takip Formu Sikayet ve itiraz komisyonu onay1 ile kapatilir.

4.2 Belgelendirme Faaliyetleri Sikayetleri

Sikayetler; PGM’ nin belgelendirme faaliyetlerinden etkilenen ilgili taraflarin,
PGM’ nin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri,
politikalari, gecici ve siirekli personeli veya belgelendirdigi bir miisterisinin
belgelendirme kapsaminda yaptig1 faaliyetler veya PGM etkinlikleri ile ilgili
herhangi bir konuya iligkin yaptiklar1 s6zlii ve yazili olumsuz basvurulardir.

1. PGM faaliyet alani ile ilgili sikayetler genel olarak;

* Yanls logo kullanimi

* Denetleme sirasinda denetci ekibinin performansi

* Hal ve davraniglarin bagvuru sahibince uygun olmamasi

* Hizmet performansinin bagvuru sahibince yeterli bulunmamasi gibi
nedenlerle olabilir.
PGM’ nin belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi, prosediirleri,
politikalari, denetimi gerceklestiren denetcinin performansi, hal ve
davranislar ile ilgili sikayetler.
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* Belgelendirme miisterisinin, belgelendirme kapsaminda yaptigi
faaliyetler ile ilgili sikayetler.

Sikayetler sozlii veya yazili olarak yapilabilir, ancak sozlii olarak yapilan
sikayetler mutlaka yazili hale getirilmelidir. Sikayet ve Itiraz Formu web
sitemizde yayinlanmaktadir.

. Sozlii olarak yapilan sikayetler (telefon goriismesi gibi) Sikayet Formu

kullanilarak sikayeti alan PGM personeli tarafindan kaydedilir ve konunun
dogru anlasilip anlasilmadigina iliskin sikayet sahibinin onay1 alinir.

Yazili hale getirilen sikayet eger varsa tiim deliller ile birlikte kaydedilir ve bir
dosya agilir.

Sikayet sahibine; konuyu takip eden ilgili personelin adi, acilan dosya takip
numarasi gibi bilgiler iletilir.

Sikayet sahibi siireci ayrica takip etmek istedigi zaman PGM’ ye basvurabilir.
Ancak, sikayet sahibinin istegine bagli olmadan, sikayetin ele alinmasi ile ilgili
ilerleme raporlar1 sikayet sahibine bildirilmektedir.

PGM genel prensip olarak olabilecek herhangi bir sikayeti en ge¢ 1 ay
icerisinde sikayet komitesini toplayarak inceler ve sonuclandirir. Alinan karar
sikayet sahibine -sikayet bagka bir ilgili taraftan yapildiysa ve belgelendirilmis
miisteri ile ilgili ise hem sikayet sahibine hem de miisteriye- yazili olarak
bildirilir.

Sikayet, sertifikalandirilmis miisteri ile ilgili ise vakit kaybetmeden durum
misteriye bildirilir. Boyle bir durumda, sikayet ele alinirken miisterinin
belgelendirilmis yonetim sisteminin etkililigi dikkate alinir.

Sikayet ile ilgili ayrintilar ve verilen kararin ne kadarimin kamuya agilacagi
miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirlenir.
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Bir sikayet basvurusunun PGM tarafindan etkin bir bigimde ele alinmasi i¢in
asagidaki bilgileri igermesi gerekir:

a. Sikayet konusu kararin tarih ve numarasi,

b. Konuyla ilgili PGM personelinin ve denetgilerin isimleri

Kararin kabul edilmeme nedenleri,

Bagvuruyu yapan firma ve kisinin ismi,

PGM nin daha fazla bilgi alabilecegi kisinin adres, telefon, faks
numaralari,.. vb.

°o a0

4.3 Itirazlar

Itirazlar; PGM’ nin faaliyetlerinden etkilenen ilgili taraflarin, PGM’ nin kendisini
ilgilendiren konularda aldig: kararlara kars1 yaptiklar1 basvurulardir. Itiraz igin
aranilacak tek kosul, PGM’nin aldig1 kararin, itiraz eden tarafin isteklerine karsit
olmasidir.

PGM tarafindan alinan kararlar veya asagida belirtilen;

l.

Hizmet bedelinin basvuran kurulusca kabul edilmemesi,

2. Basvuran kurulusun faaliyete devam edilmesini istemesi fakat PGM nin devam
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etmeme karar1 almasi,

Bagvuru konusunun tamamina yanit verilmemesi.

“Onemli eksiklikler gerekce gosterilerek PGM faaliyetlerinin geri ¢ekilmesi
durumunda, kurulusun verilen bu kararin 6nemli eksikliklerle orantili olmadig1
goriisiinde olmasi.

PGM’ nin kendisini ilgilendiren konularla ilgili kararlarina itirazlar.
“Belgelendirme i¢in basvuruda bulunan potansiyel miisterinin bagvurusunun,
tarafsizliga tehdit olusturacagi icin PGM tarafindan kabul edilmemesi”
konusundaki itirazlar.

PGM’nin, kendisini ilgilendiren baska bir sebepten dolayr miisterisinin
basvurusunu kabul etmemesi.

Basvuru esnasinda yapilmast gerekenlerle ilgili itirazlar.

Denetlenen miisterinin kalite- ¢evre ve ISG yonetim sistemini etkin olarak
uygulamadaki ve standarda uygunluk konusundaki objektif kanitlara
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dayandirilarak rapor edilen uygunsuzluklar ile ilgili (major, minor) ve
belgelendirmeyle 1ilgili verilen kararlar ile ilgili (belge vermemek, belgeyi
askiya almak, geri ¢ekmek,..vb) itirazlar.

10.1Ik belgelendirme igin Asama-I denetiminde PGM’ nin miisterinin yonetim
sistemi doklimanlarini incelemesi sonucunda, “miisterinin denetime hazir
olmadigi karar1” ile ilgili itirazlar.

11.Denetim programi ile ilgili tarafsizliga tehdit olusturma,..vb nedenlere bagl
olarak PGM tarafindan yapilan diizenlemelere itirazlar (6rnek; denetimi
gerceklestirecek olan denetgiler,..vb gibi)

12.PGM’ nin aldig1 kararlarin miisterinin isteklerine aykiri olmasi durumunda
itirazlar.

Bir itiraz bagvurusunun PGM tarafindan etkin bir bigimde ele alinmasi i¢in asagidaki
bilgileri icermesi gerekir:

a. Itiraz konusu kararin tarih ve numarasi,

b. Konuyla ilgili PGM personelinin, egitmenin ve denet¢ilerin isimleri
Kararin kabul edilmeme nedenleri,
Bagvuruyu yapan firma ve kisinin ismi,
PGM nin daha fazla bilgi alabilecegi kisinin adres, telefon, faks
numaralari,.. vb.
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Bu gibi durumlara kars: itiraz, kararin bildirim tarihinden itibaren 3 giin icerisinde yazili
olarak yapilmalidir. Itirazin alindig1 bilgisi yazili olarak itiraz sahibine bildirilir.

PGM’ nin gorevlendirmis oldugu Itiraz Komitesi tarafindan itirazin ele alinmasi ile
ilgili olarak ilerleme raporlar1 ve sonug olarak alinan karar itiraz sahibine gizlilik sartlari
yerine getirilerek yazili olarak bildirilir. Itirazlar, itirazin resmi olarak yapilmasindan
itibaren en ge¢ lay icerisinde karara baglanir.

4.3 Belgelendirme ile ilgili Sikayet veya itirazlar PGM Kaliteli Hizmet calismasinin
tyilestirilmesi i¢in bir arag olarak goriiliir ve hakli veya haksiz alinan sikayet veya itiraz
i¢cin Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu diizenlenerek olasi bir uygunsuzlugun
tekrarlanmasi 6nlenir.
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