SIKAYETLERIN COZUMLENMESI
PROSEDURU

ElGerE AQ

1. AMAC ve KAPSAM

1.1. Bu prosedir, musterilerden ve/veya 6zel ve tilizel kisilerden veya ilgili taraflardan gelen itiraz
ve sikayetlerin incelenmesi, yapilan dederlendirmelerin onaylanmasi ve cevaplanmasi, gerektiginde
dizeltici faaliyetlerinin baslatiimasi, ilgili taraflardan yapilan geri beslemeler dogrultusunda deney
sonuglarinin kalitesinin gozetilmesi, hizmet kalitesinin arttirlmasinin etkin olarak gergeklestiriimesi,
iyilestirme ve gelistirme calismalarina veri teskil etmesi igin yapilan galisma ve izlenen yontemlerin
tanimlanmasini amaclar.

1.2. Bu prosediir, TEBAR A.S. tarafindan gergeklestirilen deney ve performansin degismezliginin
degerlendirilmesi ve dogrulanmasi hizmetlerine yonelik her tiirll itiraz ve sikayeti kapsar.

2. SORUMLULAR

2.1. Genel Mudir (GM)

2.2, Kalite Yonetim Temsilcisi (KYT)

2.3. Teknik Laboratuvar Yoneticisi (TLY)

2.4. Teknik Diizenleme Sorumlusu (TDS)

2.5. Deney Personeli (DP)

3. TANIMLAR ve ACIKLAMALAR

3.1. Uygunluk degerlendirmesi: Bir (riin, slireg, hizmet, sistem, kisi veya kurulusa iliskin belirli
sartlarin yerine getirilip getirilmedigini gosteren siireci,

3.2. “CE” isareti: Uriiniin “CE” isaretinin konulmasini éngéren mevzuatin ilgili biitiin kurallarina
uygun oldugunu gosteren isareti,

3.3. Imalatci: Bir yapi malzemesini imal eden veya tasarimini veya imalatini yaptiran ve kendi adi
veya ticari markasi ile pazarlayan gercek veya tiizel kisiyi,

3.4. Sikayetci taraf: Piyasaya bir uygunluk isareti ile sunulan Griiniin Ureticisi ve uygunluk
degerlendirme siirecinde rol alan kuruluslarin disindaki tiiketici vb. 3. taraflar.

3.5. Itiraz: Deney/performansin degismezliginin dederlendiriimesi ve dogrulanmasi hizmeti alan
Ozel ve tlzel kisiler tarafindan TEBAR A.S.'ne iletilen, kalite yonetim sistemi cergevesinde
kendileriyle ilgili verilen hizmetin herhangi bir agsamasini veya sonugclarini tamamen veya kismen
kabul etmedigini belirten degerlendirmeler.
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3.6. KYT: Kalite Yonetim Temsilcisi
3.7. TLY: Teknik Laboratuvar Yoneticisi
3.8. TEBAR: TEBAR Test Belgelendirme Arastirma ve Gelistirme Ticaret A.S.

3.9. Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun TEBAR A.S.'nin faaliyetleri veya sonuclariyla ilgili
olarak laboratuvara bildirdigi, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.

4.YONTEM
4.1. Sikayetin Alinmasi

4.1.1.TEBARda sikdyetler, sikdyet sahibi tarafindan; www.tebar.com.tr internet
adresinde bulunan Sikdyet/Oneri Formu (FR.031) doldurularak, telefonla sézlii olarak,
e-mail yoluyla ya da laboratuvar ziyaretinde yiiz yiize goriisme ile alinabilir. Deney
laboratuvarlarinda verilen hizmetlere dair sikayetlerin ve numunelerin deney sonuglarini gosteren
deney raporlarina yapilan itirazlarin degerlendirilebilmesi icin KYT tarafindan mudisteriden yazih
basvuruda bulunmasi talep edilir. KYT, kendisine iletilen ve Sikdyet/Oneri Formu (FR.031)
ile kayit altina alinmis sikayetleri XX-YY sira numarasi (XX: Yilin son iki rakami, YY:
sira numarasi) ile Sikdyet Takip Formu’na (FR.012) kaydeder.

4.2.Sikdyetin Gegerli Kilinmasi/Dogrulanmasi

KYT, alinan sikdyetin gecerli kilinmasi icin gereken tiim bilgilerin bir araya
getirilmesinden ve dogrulanmasindan sorumliu olup bu bilgileri toplar. Toplanan
bilgiler dodgrultusunda alinan sikdyetin sorumlulugundaki laboratuvar faaliyetleriyle
ilgili olup olmadigini dogrular. Sikdyetin laboratuvar faaliyetleriyle ilgili olmasi
durumunda, bu basvuruyu sikdyet olarak dedgerlendirir. Sikdyeti yapana bu durum KYT
tarafindan 3 (iic) is giinii icerisinde bildirilir. Sikdyetin laboratuvar faaliyetleriyle ilgili
olmamasi durumunda, sikdyet sahibine sikdyet olarak ele alinmadigi KYT tarafindan 3
(lic) is giinii icerisinde bildirilir. Sikdyet sahibinde sikdyetin ilerleme durumu
bilgilendirmesi KYT tarafindan yapilir.

4.3. Sikayetin Coziimlenmesi

4.3.1.Sikdyetin giderilmesi icin yapilacak islemler, sikdyete konu olan laboratuvar
faaliyetlerinde yer almamis kisi/kisiler tarafindan hazirlanmakta, gézden gecirilmekte
ve onaylanmaktadir. Bu amacla yonetim sistemi ile ilgili sikayetler Teknik Laboratuvar Yoneticisi
ve/veya Genel Midir, Laboratuvar ile ilgili sikayetler ile ilgili kararlar ise Kalite Yonetim Temisilcisi
tarafindan hazirlanmakta, gbzden geciriimekte ve onaylanmaktadir. Sikdyetin durumu,
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asamalari ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda miisteri yazili (e-mail) olarak
bilgilendirilir ve sikdyetin takibi KYT tarafindan yapilir.

Iletilen sikdyetin incelenmesi neticesinde uygunsuzluk tespit edilir ise Uygun Olmayan Deney Isinin
Kontrolii Prosediirii'ne (PR.007) gére uygunsuzluk acilarak Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu
(FR.029) ile sikayetin kok nedeninin Dizeltici Faaliyet Prosediri’ne (PR.009) gbre giderilmesi
sadlanir.

4.3.2. Hizmet kalitesi ile ilgili miisteri sikdyetlerinde Madde 4.2 ve 4.3.1°e gore sikdyet
alinir ve sikayetin gecerli kilinmasi/dogrulanmasi yapilir.

4.3.3. Deney Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.3.3.1. KYT, Teknik Laboratuvar Yoneticisi ile sikayet konusunda toplanti yapar ve bu toplantida,
Itiraz/Sikayetin laboratuvarla ilgili olup olmadigi ve konunun degerlendiriimesi, aksiyonlarin
belirlenmesi ve sikayetin giderildigine dair kararin alinmasi ile ilgili sorumlular ve sikayet
degerlendirme konularina karar verir. Sikayetlerle ilgili her durum Sikayet/Oneri Formu (FR.031) ile
kayit altina alinir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun Olmayan Deney isinin Kontrolii
Prosediirii'ne (PR.007) gore islem yapilir. Teknik Laboratuvar Yoneticisi ve KYT birlikte yaptigi
dederlendirme sonucunda, deney tekrari gerekmeyen hususlar, musteriye/ilgili tarafa gerekgesiyle
birlikte KYT tarafindan yaz olarak 5(bes) is giinii icerisinde bildirilir.

4.3.3.2. Tekrar deneyi yapilmasi kararlastinlmigsa; tahribatsiz deney yontemleri icin deneyde
kullanilan numuneler, tahribatl deney yéntemleri igin ise laboratuvarda bulunan sahit numuneler,
itiraz ve sikayetin degerlendirilmesi icin deneye tabi tutulur. Gerekmesi durumunda misteriden
mevcutsa sahit numune/yeni numune KYT tarafindan istenir. Deney tekrari yapilmasi
gerektiginde Misteriye Hizmet Prosediirii’ne (PR.005) gore gerekli diizenleme yapildiktan sonra
bildirilen tarihte, Kalite Yonetim Temsilcisi (Ihtiya¢ duyulmasi halinde Teknik Laboratuvar Yoneticisi
ile birlikte) ve musterinin/ilgili tarafin katihm ile gérisme yapilir. Deneyde uygulanacak standart,
deney metodu ve deneylerde kullanilan cihazlar hakkinda misteriye/ilgili tarafa bilgi verilir. Mugteri
talep etmesi durumunda tekrar deneylerine katilabilir. Musteri ile birlikte gergeklestirilen deney
tekrari esnasinda herhangi bir anlasmazlik ¢ikmasi halinde, konu Teknik Laboratuvar Yoneticisi ve
KYT'ne bildirilir. Islemin devami konusunda karar verilirse, verilen karar Sikdyet/Oneri Formu'na
(FR.031) kaydedilir. Belirtilen tarihte musterinin/ ilgili tarafin Laboratuvara gelmemesi halinde,
itiraz edilen deney Deney Personeli tarafindan tekrarlanarak elde edilen deney sonucu musteriye
bildirilir. Bildirilen sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda taraflarin lzerinde mutabakata vardigi,
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baska bir Laboratuvarda (tercihen akredite) deney tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme
yapllarak karara baglanir. Yapilacak deney isinin maliyeti haksiz tarafca karsilanir.

Deneyler sonucunda anlasmazligin devam etmesi durumunda baska bir Laboratuvarda (tercihen
akredite) deneyler son bir kez tekrarlanir. Olusacak maliyetleri haksiz tarafca karsilanir.

Deney sonucunun farkli ¢gikmasi halinde tespit edilen hatanin kaynag bulunduktan sonra, bu
hatanin sebeplerinin ortadan kaldiriimasi igin Diizeltici Faaliyet Prosediri (PR.009), potansiyel hata
olusturmasini énlemek icin Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasina Yonelik Faaliyetler Prosediirti (PR.010)
uygulanir.

Eger laboratuvarin kusurlu oldugu tespit edilirse, ortaya c¢ikan olumsuziugun; ayni deneyin
uygulandigi diger numunelere olan etkisi konusunda; Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii
Prosediri (PR.007) uygulanir.

Deney sonuglarinin farkli cikmasi durumunda; yeniden yapilabilirligin teyidi icin Deney Sonuglarinin
Kalitesinin Temini Proseduri (PR.023) uygulanir.

Mdsterinin laboratuvarda bulunan numunelerin dis laboratuvarda test edilmesi icin iade edilmesini
talep etmesi halinde; Deney Numunesine Uygulanan Islemler Prosediirii (PR.022) uygulanir.

Laboratuvar sikayetleri ele alma prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve
faaliyetlerin bitiminden itibaren miisteriye geri bildirim sliresi maksimum 15 giindiir. Sikayet geri
bildirimi ile ilgili kayitlar formun ekinde saklanir.

4.3.4. Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger Ilgili Taraflar Vasitasi Ile Gelen
Sikayetler

4.3.4.1.Bu sekilde gelen sikayetler Genel Midir ve KYT tarafindan ele alinarak ¢oziimlenir. C6zim
konusunda Akreditasyon kurulusuna yazil olarak KYT tarafindan 5 (bes) is giini icerisinde
bilgi verilir.

4.3.5,0riin beyani ile ilgili sikayetler

4.3.5.1.CE isareti ile pazara sunulan (riinlerin beyan edilen degerlerine yonelik sikayetler KYT
tarafindan ele alinir ve Madde 4.3.1.'deki tarafsizlk konusu da dikkate alinarak Genel Mudir
tarafindan degerlendirilir.

4.3.5.2.Sikayetci taraf, onaylanmis kurulus tarafindan 6rnegin piyasadan temsili numune almasini
talep edebilir veya sikayetci tarafca secilmis numune 6nemli bir bozulma olusmadan onaylanmis
deney laboratuvarina génderilebilir.
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4.3.5.3.0naylanmis kurulus tarafindan numune alinmasi durumunda; numunenin alindigi yer ve
tarih kayit altina alinir ve numuneyi tanimlayici bir numara atanir.

4.3.5.4.0naylanmis deney laboratuvari; sinir deder, sinif veya seviye olarak beyan edilen ilgili
karakteristik/ler icin bir adet deney gergeklestirir. Sikayet; beyan edilen isil direng veya isil iletkenlik
hakkinda ise Onaylanmig kurulus ilgili tGrlin standardinda tanimlanan prosedurt takip ederek, 4 isil
direng veya isil iletkenlik deneyi gergeklestirir.

& Isil karakteristiklerin 6lgllmesinden énce, kalinlik o6lciimiinde bir hata bulunmussa, sl
iletkenlik deneyi gerekli olmayabilir ve prosediiriin devami, dahil olan taraflarca miizakere
edilir.

@ Ilgili Griin standardinda bir yaglandirma prosediirii belirtiimisse, bu prosediir izlenir. Uriin
standardinda birden fazla secenegin olmasi durumunda, kullanilacak olan prosediiriin lizerinde
taraflarca mutabakat saglanir. Ilgili Griin standardinda belirtilenden daha eski (yasl) deney
numuneleri icin yaslandirma artisi, yapilan hizlandinimisg yaslandirmanin 25 yillik yaslanmayi
temsil etmesi gerektigi dikkate alinarak azaltimalidir. E§er PTD icin kullanilan yaslandirma
prosedurl biliniyorsa, s6z konusu proseduir kullaniimahdir.

& 4 testin sonucu Ry, R, R3 ve R4 veya A1, Az A3 veya A4 olarak ifade edilmelidir. S6z konusu 4
dlglimiin ortalama Rot veya A ve tahmini standart sapmalari Sk veya S, asadida verilen
formudillerin R veya A ile kullaniimasi ile hesaplanmalidir;

o—tM-L‘-

2 (2 -7f
4 3
@ Rp>Rot-0,44xSk veya o< 4 +0,44 x S, ise iriin “kaldl” olarak addedilir.

HMA

A=

S, =

4.3.5.5.Elde edilen deney sonucu, beyan edilen dederden daha kétiiyse, Uriin “kaldi” olarak
addedilerek (retici ve sikdyetci taraf yazili olarak bilgilendirilir. Uriinin beyani, {riin
belgelendirilmesine dayaniyorsa, ilk sikayet normal olarak belgelendirmeden sorumlu olan glinci
tarafa yonlendirilir.

4.3.5.6.Uretici; elde edilen deney sonuclarini kabul ederek sikdyetci ve/veya onaylanmis kurulus ile
anlasirsa sikayetin dederlendiriimesi amaciyla daha baska test yapilmasi gerekli degildir.

4.3.5.7.0riin “kaldi” olarak tanimlanmigsa, Uretici ilgili Giriin veya iriin grubu icin 4 hafta igerisinde
numune hazirlayarak baslangig tip deneylerinin tekrarlanmasi igin onaylanmis kurulusa bagvurur.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN Dokiiman No PR.006
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Mudar Sayfa No 5/9
Ik Yayin Tarihi 02.07.2008
Revizyon Tarih/No | 17.02.2023/07

FR.001/01/17.02.2023 . ] ] . o
KASESIZ ve IMZASIZ KOPYALAR ELEKTRONIK ORTAMDAN ALINDIGINDA KONTROLSUZ KOPYA OLARAK ISLEM GORUR.



SIKAYETLERIN COZUMLENMESI
PROSEDURU

rme Ticeret A

4.3.5.8.Uretici; baslangic tip deneyinin tekrarlanmasina razi olmazsa, ilgili iriin standardinin
gerekliliklerinin yerine getirilmedigi kabul edilir ve uygunluk isaretini kullanma hakkini kaybeder. Bu
durum (retici firma ve T.C. Cevre, Sehircilik ve Iklim Degisikligi Bakanl§i'na, Bakanlik
tarafindan belirlenen siire icerisinde KYT tarafindan, yaz olarak bildirilir.

4.4. Sikayet Kayitlari:

4.4.1. TEBAR tarafindan saglanan/saglanmayan performansin degismezliginin dederlendirilmesi ve
dogrulanmasi veya deney hizmetleri ile ilgili her tlrli sikayet veya itiraz durumunda; sikayetci
tarafin kimlik bilgileri gizli tutulur.

4.4.2. Misteri sikayetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne (PR.011) gore
saklanir.

4.4.2. Sikayetler konusundaki kayitlar Yonetimin Gozden Gegirme toplantisi Ooncesinde KYT
tarafindan analiz edilir. Sikayetler konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve
Yonetimin Gozden Gegirme Prosediirii (PR.013) cercevesinde dederlendirilir.

4.5, Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosesi

4.5, 1.Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tiirli ilgili taraf icin erisilebilirdir ve sikayet
prosesisini de igeren bu prosedir www.tebar.com.tr adresinde yayinlanmistir.

4.5, 2.5ikayet prosesi asagidaki gibidir.
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Sikdyet ligh tarafindan
internet sitesinde
bulunan form
doldurularak veya soziu
olarak ulagtnbe,

Sikdyet, sikdyeti alan personel
tarafindan Kaltte Yonetim Temsiict ne

l aktanks,

Kalite YOnetm Temsicis! tarafmdan
Sikdyer/Oneri formu doldurulur veya yikiyet
sahibine doldurtulur,

\

-

/ 5"‘”9\ Hayie Sikiiyet sahibine biigi verir. Siklyetin
< Laboratuvaria > laboratuvar faslyetleri e alakah -

\W olmadi@s igin ele abnmadi@) belirtilir,

Evet
Yapiacak iglemierin gozden gecirimesi
ve karara baglanmas) bu gikdyet icinde $ikdyetin laboratuvanmz fle Agil oldugu
yer almamug kigller tarafindan yapir, biigisi gikayet sahibine verilir, -

Alnan kararlar dofrultusunda
uygulanacak faallyetier baglatilr, Gerekli Deney. P Y‘:’:‘:““b'l""v"‘l “"D"‘e"“"" ':‘;“'Y‘" z
Ise "Uygun Olmayan Deney lsinin tekean > sahibine bilgi venilir. Degerlendirme =
Kontroii Prosedurd” ne gore iglem sonucunda, deney tekran gerekmeyen )
yapilr hususlar, gikdyet sahibine gerekgesiyle —
birlikte yazi olarak bédirilir. Ral
=24
Deney tekranyapdir, Deney! ik Deney tekran yapiacagi ve revize test
yapan personel R raporu yaymnlanaca konusunda gikiyet [~
goreviendirimez. sahibi bilgitendiriir.
Tekrar edilen Deney sonuglan Kalite
Yonetim Temsilcisine lletilir. Deney
sonuglannda farkhihk var ise "Uygun
Olmayan Deney lginin KontrolG Tekrar deneyinin sonuglan gikiyet >
Prosedri” ve "Deney Sonuglannin sahibine detilir,
Kalitesinin Teminl Proseduru” ne gore
isiem yapilir. DOzelticl faaliyet agiir,
- P— .
vygunsuchik Formu' ve' “Dazeiticiva sikayet sahibi bilgllendirilir.
lyilegtirici Faaltyet ¥ kaytian tutulur »> —»
Gorevlendirilen personel tarafindan $ikdyet sahibine sikdyet sonuglan —
yapdan faallyetier kontrol edilir konusunda bilgi verilir,
S—

Sekil 1: Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosesi
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5. REFERANSLAR ve ILGILI DOKUMANLAR

5.1. Musteriye Hizmet Prosedirli (PR.005)

5.2. Uygun Olmayan Deney Isinin Kontrolii Prosediirii (PR.007)

5.3. Dizeltici Faaliyet Proseduri (PR.009)

5.4. Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasina Yonelik Faaliyetler Prosedtirii (PR.010)
5.5. Kayitlarin Kontroll Prosediirii (PR.011)

5.6. Yonetimin Gdzden Gecirmesi Proseduri (PR.013)

5.7. Deney Numunesine Uygulanan Islemler Prosediirii (PR.022)

5.8. Deney Sonuglarinin Kalitesinin Temini Prosediru (PR.023)

5.9. Diizeltici ve Iyilestirici Faaliyet Formu (FR.029)

5.10. Sikayet/Oneri Formu (FR.031)

5.11. Sikdyet Takip Formu (FR.012)

5.12. TS EN 13172:2012- Isi yalitim malzemeleri - Uygunluk dederlendirmesi

5.13. EA2/17: EA Guidance on the horizontal requirements conformity assessment bodies for
notification purposes
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( TE BAR SIKAYETLERIN COZUMLENMESI
\ PROSEDURU
Test Belgelendrme Arastima ve Gelistrme Tic

01 06.03.2009 Amac ve Kapsam maddesinde yer alan “Misterilerden” ifadesi
misterilerden  ve/veya diger sikayetci taraflardan” olarak
degistirilmistir (Madde 1.1.).

Sorumlular bdlimiine Uygunluk Dederlendirme Yoéneticisi eklenmistir
(Madde 2.4.).

Tanimlar ve agiklamalar bdélimiine; Uygunluk isareti, Uygunluk
degerlendirmesi, Uretici (Misteri) ve Sikayetci taraf tanimlari ilave
edilmistir (Madde 3.1, 3.2, 3.3 ve 3.4)

Yéntem maddesine Uriin beyani ile ilgili sikdyetler bdlimii
eklenmistir (Madde 4.4.).

Referanslar béliimiine TS EN 13172 eklenmistir (Madde 5.10.). ilgili
bélimlerin numaralandirmasi dizeltilmistir.

02 24.05.2010 4.1. maddesine Sikayet dederlendirme siireci neticesinde alinan
kararlarin ifadesi ilave edilmistir. Madde 4.5’ “Sikayet Kayitlan”
bashdi ilave edilmistir. Madde 4.6.'ya “Dederlendirme” bashdi ilave
edilmistir. Madde 4.5.1. ve 4.6.1. ilave edilmistir. Referanslar
bélimine EA2/17 ilave edilmistir (Madde5.12)

03 04.01.2013 Genel olarak prosediir gézden gegirilerek madde 1, 4.1.1, 4.1.2,
4.1.3, 4.2.1, 4.2.2,4.2.3, 4.24, 4.2.5, 4.2.7, 4.2.10, 4.2.11, 4.2.12,
4.4.3., 4.6.2 degistiriimis ve madde 3.5 ilave edilmistir.

04 01.07.2013 Tanimlar giincel mevzuata gore degistirilmistir (Madde 3). “Uygunluk
dederlendirmesi” ifadesi yerine “performansin degismezliginin
degerlendiriimesi ve dogrulanmas!” ifadesi kullaniimistir.

05 12.12.2016 Genel olarak ciimle yapisi ve madde siralamalari diizeltilmistir.

06 21.06.2018 TS EN ISO/ IEC 17025:2017'ye gore diizenlendi.

07 17.02.2023 “Uygunluk Dederlendirme Yoneticisi, Laborant” {invanlari “Teknik
Dizenleme Sorumlusu (TDS), Deney Personeli (DP)” olarak
degistirildi (Madde 2.4, 2.5).

Sikayet Takip Formu'na (FR.004) kaydedilen sikayetlerin sira
numarasl tanimlandi(Madde 4.1.1)
Sikayetin  Alinmasi, Sikayetin  Gegerli  Kilinmasi/Dogrulanmasi,
Sikayetin  Coziimlenmesi olarak prosediir diizenlendi. Icerik
dizenlendi(Madde 4.1, 4.2, 4.3)..
Bildirim sireleri eklendi (Madde 4.3.2.1, 4.3.3.1, 4.3.4.8).
“Bayindirlik ve Iskan Bakanhg”, “T.C. Cevre, Sehircilik ve Iklim
Dedisikligi Bakanligl” olarak degistirildi. “Bakanlk tarafindan
belirlenen siire igerisinde KYT tarafindan” ifadesi eklendi (4.3.4.8).
Madde 5.9, 5.11 eklendi.
Alt bilgiye metin eklendi.
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