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1.

Amagc ve Kapsam

Bu prosediiriin amaci, GAZBIR-GAZMER’in yapmakta oldugu Personel Belgelendirme, labora-
tuvar hizmetleri, muayene faaliyetleri ile ilgili olarak firmalardan veya bu konu ile ilgili taraflar-
dan gelen 6neri, sikayet ve itirazlarin degerlendirme esaslarinin ISO 9001, ISO 17024, ISO
17025 ve ISO 17020 standartlarina ve ilgili ydnetmeliklere uygun sekilde belirlenmesidir.

Bu prosediir, itiraz ve Sikayetlerin kabulii, degerlendiriimesi, sonuclandiriimasi ve cevaplan-
masina yonelik izlenmesi gereken yolu ve esaslari kapsar.

Sorumluluklar

Genel Mudur

Personel Belgelendirme Mudaru
Yonetim Temsilcisi

Belge Kayit Personeli

Belge Takip Personeli

Belge Karar Personeli

Sinav Yapan Personel
Tarafsizlik Komitesi

Tanimlar

itiraz: Basvuru sahibinin, misterinin, kurumumuz tarafindan alinan hizmet ile ilgili olarak alinan
olumsuz bir kararin tekrar dikkate alinmasi yonundeki talebi.

Sikayet: Herhangi bir kurum veya kisi tarafindan yapilan, faaliyetlerimiz veya ilgili tim tarafla-
rin herhangi biri ile dizeltici faaliyet icin yapilan miracaatin digindaki uygunluk degerlendirme
talebi.

ilgili Dokiimanlar

Dokumante Edilmis Bilginin Kontrolli Proseduri PR.S.01
Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet Proseduri PR.S.03

Uygun Olmayan Uriin/Hizmet Prosedurii PR.S.04

Veri Analizi Prosediiri PR.S.06

Dis Personel Sézlesmesi F.S.08.08
Tarafsizlik Komitesi Gizlilik Tarafsizlik Beyani F.B.04.07
Miisteri itiraz ve Sikayet Formu F.S.07.01
itiraz Sikayet Oneri Takip Formu F.S.07.02
Personel Gizlilik Tarafsizlik Beyani F.B.04.06
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51

5.2

Uygulamalar

GAZBIR-GAZMER itiraz ve Sikayetleri ele alma prosesinin her seviyesindeki tiim kararlarindan
sorumludur. Proses, itiraz ve sikayetin yapilmasi, arastiriimasi ve karar verme asamalarindan
olusur. itirazin bagimsiz ve yansiz bir bicimde ¢dziimlenmesi saglanir. itiraz ve Sikayetlerin ele
alinmasi prosesi, sikayet sahibi ve sikayetin konusu agisindan gizlilik sartlarina tabidir. Muste-
riye itiraz/sikayetin kabul edildigi bilgisi telefon, e-posta veya posta yoluyla bildirilir. iti-
raz/sikayetin degerlendirme asamasinda gerekli durumlarda musteriye bilgilendirme yapilir.
Yapllan itiraz ve sikayetler en gec 30 giin igerisinde neticelendirilir ve Itiraz/sikayette bulunan
kisiye bildirilir.

itiraz Komisyonu

itirazlarin degerlendirimesi amaciyla bir itiraz komisyonu kurulur. Komisyon, itiraza konu kisi-
den bagimsiz, ilgili sire¢ hakkinda bilgi sahibi ve en az ¢ kisiden olugur. Komisyon Uyelerinin
gorevlendiriimesi, itirazi degerlendirme dncesi Genel Mudir tarafindan yapilir. Gérevliendirme
oncesi komisyon Uyelerinden beyan alinir.

Komisyon uyeleri degerlendirme yaptiklari hususlarda ¢ikar ¢atismasi olustugunu fark ederler-
se durumu beyan ederek degerlendirmeden imtina ederler. Komisyon Uyeleri midahil olduklari
faaliyetlere iligkin itirazlarin degerlendiriimesinde de bulunamaz.

itirazlarin Degerlendirilmesi ve Sonuglandiriimasi

itiraz su konularda olmalidir;

- Verilen hizmetin girdi ve ¢iktisina iligkin itiraz

- Verilen hizmette gorev alacak personele iligkin itiraz

- Verilen hizmetin sonucuna iligkin itiraz

- Hatali yapilan veya hatali oldugu distnllen hizmete iliskin itiraz

- Hizmetin sunumunda kullanilan techizat veya malzemeye iliskin itiraz

- Verilen hizmet ile ilgili yapilan bir sikayet sonrasi alinan karara itiraz

- Diger
Yukaridaki konularla ilgili itirazlar, itiraza konu olan kararin musterilere teblig tarihinden itibaren
7 is guini icerisinde yazili olarak Miisteri itiraz ve Sikayet Formu ile ekinde objektif deliller belirti-
lerek yapilmahdir. Strenin asilmasi durumunda ilgili itiraz, sikayet kapsaminda degerlendirilir.

Miisteri itirazini GAZBIR-GAZMER web sitesi Uizerinden, info@gazmer.com.tr E-posta adresine
veya resmi iletisim kanallarina Posta, telefon, sozli ve yazili sekilde yapabilir.

Suresi icerisinde GAZBIR-GAZMER ‘e iletilen itirazlarda kayit personeli itiraz Sikayet Oneri Ta-
kip Formu doldurup kayit altina alarak itirazi ilgili birim mudtrine ulastirir.

GAZBIR-GAZMER ilgili birim miidiri; itirazin nedeninin aragtiriimasi ve diizeltici faaliyetin belir-
lenmesi ve uygulanmasi icin rapor hazirlatmak (izere itirazin konusuna gore verilen hizmette iti-
raza konu olan kisi/kisilerin digindan ilgili alanda yeterliligine sahip, kisi/kisiler arasindan atama
yapar ve atanan Kigiler itiraza iliskin konuyu inceler ve hazirlayacaklari raporu ilgili birim muadu-
rine iletirler.

itiraza iliskin degerlendirme sonucu, atanan kisi/kisiler tarafindan ilgili birim Muduriine iletilir. iigi-
li birim Mudurd de sonug raporunu Kayit Personeline ileterek, musterinin talebinde belirttigi yol
ile itiraz de@erlendirme sonucunu 6grenmesi saglanir.
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5.3

Musterinin bu sonuca da resmi iletisim kanallari Uzerinden itiraz etmesi durumunda konu, itiraz
komisyonuna iletilir. itiraz komisyonuna toplantisi, komisyon tiyelerinin ve ilgili birim midiri ta-
rafindan atanmis olan kisi/kisilerin katilimi ile gergeklesir. itiraz Komisyonu raporu tarafsiz bir
sekilde inceler ve gérus bildirir. ilgili birim madird, itiraz komisyonunun gérisinii dikkate alarak
karar verir.

itiraz sahibinin hakli bulunmasi durumunda, dncelikli olarak itiraz sahibinin magduriyeti giderilir
ve ilgili birim mudarla gerekli iyilestirmelere ve/veya islemlere hemen baslanmasi igin Yénetim
Temsilcisine Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet Prosediriine gére Dizeltici faaliyet talebinde bu-
lunur.

itiraza konu GAZBIR-GAZMER Personeli hicbir sekilde misterinin itiraz degerlendiriimesi pro-
sesinde yer alamaz.

itiraz1 degerlendiren/rapor hazirlayan personel Personel Gizlilik Tarafsizlik Beyani geregi ada-
ya/belgelendirilmis kisiye karsi bagimsiz ve yansiz olmak, dirtst davranmakla yakumladdar.

Yapilan itirazlar en ge¢ 30 gun igerisinde neticelendirilir ve itirazda bulunan kisiye e-posta yada
posta yolu ile bildirilir.

itiraz sonuclari kayit altina alinarak aylik olarak raporlanir. (Veri Analiz Prosediirii)

Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Sonuglandiriimasi

Sikayetler su konularda olmalidir;

- Verilen hizmetin girdi ve ¢iktisina iligkin sikayet

- Verilen hizmette gorev alacak personele iligkin sikayet

- Verilen hizmetin sonucuna iligkin sikayet

- Hatali yapilan veya hatali oldugu distnilen hizmete iliskin sikayet

- Hizmetin sunumunda kullanilan techizat veya malzemeye iliskin sikayet

- Diger
Yukaridaki konularla ilgili sikayetler, sikayete konu olan hizmetin yazili olarak Miisteri itiraz ve
Sikayet Formu ile yapilmalidir.

Sikayetler GAZBIR-GAZMER web sitesi tizerinden, info@gazmer.com.tr e-posta adresine veya
resmi iletisim kanallarina Posta, telefon, s6zlu ve yazili sekilde yapilabilir.

GAZBiR_—_GAZMER ‘e iletilen sikayetler Personel Belgelendirme Kayit Personeli tarafindan itiraz
Sikayet Oneri Takip Formu doldurularak kayit altina alinip, ilgili birim sorumlusuna ulastirilir.

Sikayete iliskin degerlendirme sonucu, ilgili kisiler tarafindan degerlendirilerek Kayit Personeline
iletilir, sonu¢ adaya talebi Uzerine belirttigi iletisim yolu (e-posta, posta, telefon, vb.) ile bildirilir.

Sikayet suresi yoktur ve her zaman kabul edilir ve adaya Sikayetini kabul edildigi bilgisi e-posta,
posta veya telefon yoluyla bildirilir. Ayrica siresi 7 ginl gecen itirazlar, sikayet kapsaminda de-
gerlendirilirler.

Kayit Personeli; sikayetin nedeninin arastiriimasi ve dizeltici faaliyetin belirlenmesi icin sikayeti
ilgili birim sorumlusuna yonlendirir. ilgili birim sorumlusu ve yonetim temsilcisinin verdigi karar ile
sikayete iliskin gerceklestirilecek faaliyet planlanir ve itiraz, Sikayet ve Oneri Takip Formu ile
kayit altina alinir.

Sikayetlerin kayit tarihinden itibaren en gec¢ 30 gln igcerisinde sonuglandiriimasi esastir. Micbir
sebeplerle slre uzatimi gereken haller ortaya cikarsa sikayet sahibine bu konuda bilgilendirme
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yapilir. Sikayet sonugclari, sikayet sahibinin talebine uygun olarak, telefon, posta veya eposta yo-
luyla ilgili kisiye bildirilir.
Sikayet sahibinin hakli bulunmasi durumunda, gerekli iyilestirmelere ve/veya islemlere hemen

baslanmasi icin Yonetim Temsilcisine Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet Prosediriine gbre DU-
zeltici faaliyet baglatmasi talebinde bulunur.

Belgelendirilmis kisinin belgeyi yanlis kullanmasi hakkinda yapilan sikayetin kanittanmasi duru-
munda, Belge askiya alinir ve 15 gun igerisinde belgeli kisiden savunma istenir. Savunma yuka-
ridaki suregler dogrultusunda degerlendirilir ve yeterli bulunmamasi durumunda sertifika iptal
edilir. Konu sikayet ve belge sahibine ayri ayri resmi yaziyla bildirilir.

itiraz ve Sikayetlerin ele alinmasi prosesi, sikayet sahibi ve sikayetin konusu agisindan gizlilik
sartlarina tabidirler.

Yapilan sikayetler en ge¢ 30 gin icerisinde neticelendirilir ve sikayette bulunan kisiye bildirilir.
Sikayeti degerlendiren personel Personel Gizlilik Tarafsizlik Beyani geredi adaya/belgelendirilmis
kisiye kargl bagimsiz ve yansiz olmak, durust davranmakla yakumludar.

Kayit

Bu Prosediirin uygulanmasi sonucu olusan kayitlar GAZBIR-GAZMER tarafindan belirtilen
saklama suresince gizliligi korunarak muhafaza edilir. (Dokiimante Edilmis Bilginin Kontroll Pro-
sediri)

Ekler

F.S.07.01 Miisteri Itiraz, Sikayet ve Oneri Formu
F.S.07.02 Itiraz Sikayet Oneri Takip Formu
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DEGISIKLIKLER TABLOSU

No Tarih Konusu Talep Sahibi
01 |28.03.2019 | itiraz ve Sikayet komitesi iptal edilip, yerine itiraz ko- Yonetim Temsilcisi
misyonu gorevlendiriimistir.
02 | 01.06.2019 | ltiraz sikayet konulari diizenlenmis ve ISO 17020 MYS | Y6netim Temsilcisi
tanimlamalari eklenmisgtir.
03 |17.03.2021 | 5. Uygulama maddesine ekleme yapildi. Yonetim Temsilcisi
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