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1.0 AMAG

Bu prosedir, ALFANORM’ un vermig oldugu hizmetler ile ilgili olarak musterilerden, konu ile
ilgili diger taraflardan ve herhangi 6zel veya tuzel kisilerden gelen itiraz ve sikayetleri
degerlendirme ve karara baglamak igin izlenecek ydntemi tanimlamak amaci ile

hazirlanmistir.

2.0 KAPSAM
Bu prosedur, Personel Belgelendirme, Muayene Hizmetleri ve Mekanik Laboratuvar

hizmetleri i¢in gelen sikayet ve itirazlari sonrasi yapilacak islemleri kapsamaktadir.

3.0 SORUMLULUKLAR
3.1 Prosediiriin Hazirlanmasi ve Onaylanmasi
Prosedir Kalite Givence Muduiru tarafindan hazirlanir. Genel Madur ’ln onayi ile yarirlige

girer.

3.2 Prosediiriin Yirutilmesi

Bu prosedurun yuritilmesinden Kalite Glivence Midirt sorumludur.

3.3 Prosediiriin Kullanicilari
Genel Muddur
Ydnetim Temsilcisi
Kalite Givence Muduru
Proje Yonetim Mudura
is Geligtirme Mudiri

Finans ve idari isler Miidiiri

Prosediriin uygulanmasina yonelik sorumluluklar prosedur i¢erisinde belirtilmistir.
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4.0 REFERANSLAR ve TANIMLAR
4.1 Referanslar
TS EN ISO/IEC 17020 Uygunluk degerlendirmesi - Cesitli tiplerdeki muayene
kuruluslarinin igletimi icin sartlar
TS EN ISO/IEC 17024 Uygunluk Degerlendirmesi - Personel belgelendiren kuruluslar igin
genel sartlar
TS EN ISO/IEC 17025 Deney ve kalibrasyon laboratuvarlarinin yetkinligi icin genel
gereklilikler
APl Q2 Specification for Quality Management System Requirements for Service Supply
Organizations for the Petroleum and Natural Gas Industries
ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi
ISO 14001 Cevre Kalite Yonetim Sistemi
ISO 45001 is Sagligi ve Givenligi Kalite Yénetim Sistemi
ALFANORM Kalite El Kitaplari
P01 Dokiman ve Kayitlarin Kontrolt Proseduru
P03 Uygunsuzluk ve Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosed(irii

P04 Yonetimin Gozden Gegirme Toplantisi Proseddri

4.2 Tanimlar
itiraz: Belgelendirme/Muayene hizmeti alan kisi/kurum ‘un Alfanorm tarafindan verilmis olan

hizmetlerin sonucunda verilen kararlarin yeniden degerlendiriimesi talebi

Sikayet: Herhangi bir kisi’/kurum ‘un, Alfanorm tarafindan verilmis olan hizmetler ile ilgili

olarak memnuniyetsizligi

5.0 KAYITLAR
F018 Oneri, Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu

F061 Sikayet ve Itiraz izleme Formu

Bu dokiiman ALFANORM' un yazili izni olmadan ¢ogaltilip kopyalanamaz.
Bu dokiiman onayli olmadigi middetge ‘Kontrolstiz Kopya ’dir.



Kod : P-06

ALFANERM _ITIRAZ VE SIKAYETLERIN ~ [Sayfa  :5/8
DEGERLENDIRILMESI PROSEDURU  |Revizyon : 05
Tarih 0 11.11.2021

6.0 UYGULAMA

6.1 Genel

itirazlar ve sikayetler tarafsiz olarak ve gizlilik sartlari yerine getirilerek degerlendirilir ve
karara varilr.

Alfanorm bu streci internet sitesi araciligi ile erisime agik hale getirmistir.

Alfanorm, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi prosesinin tim asamalarindaki kararlarin

tamamindan sorumludur.
6.2 Sikayet veya itirazin Alinmasi

Sikayet ve itirazlar internet sitesinden, e-mail ile, telefon ile veya sahsen yapilabilir.

So6zlu yapilan sikayetler mutlaka yazili hale getiriimelidir. Sikayetlerde asgari olarak sikayet
edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikayetin agik ifadesi yer almalidir. Sikayet isim ve
iletisim bilgileri olmaksizin veya kimligi dogrulanamadan alinmigsa bu prosedir kapsaminda

islem gormez ancak igerigine bagli olarak incelemeye alinabilir.

So6zlu olarak yapilan sikayet/itirazlar, sikayeti veya itirazi alan Alfanorm personeli tarafindan
F018 Oneri, Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu’ na kaydedilir. Sikayeti/itirazi yapan
kisiye, forma internet adresinden (www.alfa-norm.com) ulasilabilecegi bilgisi verilir ya da mail
veya faks yolu ile form sikayet/itiraz sahibine iletilir. Eger varsa sikayet/itiraz ile ilgili delilleri
de iceren evrak(lar) forma eklenerek, F018 Oneri, Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu
Kalite Guivence Mudurune iletilir.

Kalite Giivence Midurl, gelen sikayet/itirazi FO61 Sikayet ve itiraz izleme Formuna

kaydeder.
6.3 Sikayet veya itirazin Gegerli Kilinmasi

Sikayet ve itirazin alinmasi sonrasinda, Kalite Givence Mudiru tarafindan, sikayet/itirazin
hakli olup olmadigi hususunda 6n degerlendirme yapilir. Sikayet veya itiraz’ in konusuna
gore diger bolimlerden bilgi alinabilir.

Sikayet veya itiraz hakli ise prosese sikayet/itiraz sahibi bilgilendirilerek devam edilir.
Sikayet/itiraz haksiz ise sikayet/itiraz sahibine konu ile ilgili geri dénus yapilir ve tatmin
olmasi durumunda proses durdurulur. Sikayet/itiraz sahibinin tatmin olmamasi durumunda
son bir degerlendirme yapilir vee ALFANORM’ un hakli oldugu kanaati devam ediyorsa,
sikayet/itiraz sahibine tekrar geri dénus yapilir.

Sikayet/itiraz sahibi isterse hukuki yollara bagvurabilir.
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6.4 Sikayet veya itirazin Degerlendirilmesi

Sikayetlerin / itirazlarin degerlendiriimesi Kalite Guvence Mudiru tarafindan en ge¢ 15 is
glinii igerisinde, ilgili veriler toplanarak FO18 Oneri, Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu

Uzerinden gerceklestirilir.

Kalite Guvence Muduru teknik konular icin Proje Yoénetim Mudird’ nin goéridsuni ister.
Sikayet veya itiraz’ in konusuna gore diger bélimlerden de bilgi alabilir.

Sikayete konu olan kisi veya kisiler, sikayetlerin degerlendiriimesinde yer alamazlar.

6.5 Sikayet ve itiraz ile ilgili Karar Alinmasi

itiraz veya sikayetler ile ilgili kararlar 15 is gunu igerisinde alinir. Alinan kararlar, diizeltici
faaliyet agiimasini gerektirmesi halinde P03 Uygunsuzluk ve Diizeltici Onleyici Faaliyet

Prosediirl’ ne uygun olarak dizeltici faaliyetler gerceklestirilir.

Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu ile Diizeltici Faaliyet Formu ilgili tim taraflara veya

sikayette bulunan 6zel veya tizel kisilere bu sure igerisinde génderilir.

Faaliyetin sonuclandiriimasi halinde de yeniden ilgili tim taraflara veya sikayette bulunan
6zel veya tuzel kisilere ilgili faaliyete iliskin duzeltici faaliyet delilleri ve duzeltici faaliyet

formunun sonuglandiriimig hali iletilir.

itiraz durumlarinda Uglincii bir taraftan (akreditasyon kurumu vb.) denetim talep edilebilir
veya konu hakkinda hukuksal yollara bagvurularak yetkili mahkemelere gidilebilir. Bu durum,

Genel Midur tarafindan takip edilir.

Alinan itiraz ve sikayetler Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantilari’nda ele alinir. Bu itiraz ve

sikayetlerle ilgili yapilan ve/veya yapilabilecek faaliyetler analiz edilir.
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6.6 Sikayet ve itiraz Siireci Akis Semasi
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7.0 REVIZYON BILGILERI
Revizyon Degisiklik Nedeni Tarih
0 Orjinal — ik yayin 30.04.2014
1 Madde 1_ TS EN ISO/IEC 17024 denetimi sonrasindaki bulgulara 26.04.2017
istinaden Personel Belgelendirme faaliyeti ilave edilmigtir. o
Format degisikligi yapildi. TGm maddeler gézden gegirildi.
2 Maddeler yeniden dizenlendi. 24.11.2017
Madde 6.4_Prosdiiriin gézden gegirilmesi sonrasinda Itiraz veya
3 sikayetler ile ilgili kararlarin 15 is gina igerisinde alinip ilgili 22.03.2017
taraflara bu sure icinde iletiimesi gerektigi ilave edilmigtir.
4 Tdm maddeler gbzden geglrlldl. Prosedir kullgplgllarl 29.03.2019
organizasyon semasina gore uyumlu hale getirildi.
5 Ztlznlg/liaddeler g6zden gegirildi. TS EN ISO/IEC 17025 standardi 11.11.2021
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