AI_CE SIKAYET VE iTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESI
PROSEDURU

1. AMAC

Bu prosedurin amaci, kurulusumuza gelen tum sikayet ve itirazlarin alinmasi,
degerlendiriimesi ve sonuglandiriimasi konusunda yontemleri belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu prosedur, kurulusumuza gelen sikayet ve itirazlarin alinmasi ve sonuglandirilmasi igin
gerekli tum faaliyetleri kapsar.

3. TANIMLAR

Sikayet: itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun muayene kuruluguna, kurulusun
faaliyetlerine iligkin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

itiraz: Muayene 6gesini sadlayanin muayene kurulusundan, bu édeye iliskin vermis oldugu
kararin yeniden degerlendirmesine dair talebi.

4. SORUMLULUKLAR
5.
Bu prosedur kapsaminda sgsikayet ve itirazlarin alinmasindan tum personel, takibinin

yapilmasindan Yonetim Temsilcisi, degerlendirme sonucu alinan kararlarin uygulatilmasindan
Genel Mudur sorumludur.

6.ILGILI DOKUMANLAR

Duizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosedr(

Duizeltici Onleyici Faaliyet Formu

7.UYGULAMA

Kurulusumuza gelen tum sikayet ve itirazlarin nasil ele alacaginin tanimlandigi bu dokiman
internet sitesinde tim taraflarin erisimine sunulmaktadir.
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Sikayet ve itirazlarin alinmasindan sonuglandiriimasina kadar gegen surecin tum
asamalarinda yer alan personeller tarafsizlik ve gizlilik ilkelerine gore hareket etmek
zorundadir ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar.

6.1 Sikayet ve itirazlarin Alinmasi

Kurulusumuza gikayetler ve itirazlar so6zlu veya yazili olarak yapilabilir.S6zIU olarak yapilan
sikayetler, Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu kullanilarak sikayeti alan ¢aliganimiz tarafindan
kayit altina alinir. S0z konusu gikayet/itirazi herhangi bir personel alirsa ilk olarak Yonetim
Temsilcisine bildirir. Yonetim Temsilcisi sikayet/itiraz sahibiyle iletisime gecer ve sikayet/itirazi
yazih olarak da yapmasi konusunda bilgi verir.

6.2 Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi
6.2.1 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Yonetim Temsilcisi, sikayetin konusu ve o6nemini dikkate alarak gerekli dizeltici faaliyeti
baglatir. Sikayet konusunun dnemine gore konuyu Genel Muadur’e iletebilir. Sikayetler, sikayete
sebep olan durumla ilgisi olmayan ve konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte olan personel
veya personeller tarafindan degerlendirilir. Sikayeti degerlendirecek personel veya personeller
Yonetim Temsilcisi tarafindan atanir. Sikayeti degerlendiren sikayet sahibi ile temas kurarak
sikdyet hakkinda detayli bilgiyi alir ve sikayetin giderilmesi igin gerekli faaliyetleri baslatir.
Sureg, Duzeltici Onleyici Faaliyet Formu ile kayit altina alinir ve takip edilir. Sikayetin
sonuglandiriimasi i¢in gerekiyorsa ALCE bunyesindeki her bolime duzeltici faaliyet
baslatilabilir ve karar bu seklide de alinabilir.

Sikayet ile ilgili yapilacak faaliyet ve ilgili sorumlular, Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet
sahibine ayni form ile yazili olarak en ge¢ 1 hafta icinde bildirilir. Sikayetin alindidi tarihten
itibaren en ge¢ 1 ay icinde uygulanan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibine, Yonetim Temsilcisi
tarafindan yazili olarak bildirilir.

Sikayetin degerlendirilmesi, gerekli dizeltici faaliyetin baslatilmasi, kapatilmasi, sonugclarin ilgili
taraflara iletiimesi vs. gibi asamalar iceren surecin takibi Yoénetim temsilcisi tarafindan
gerceklestirilir.

Sikayet konusu ve bunun ¢d6zim sonucunun, varsa 3.sahis/taraflara verilip veriimeyecedgi,
verilecekse ne kapsamda verilecedi konusunu, sikayet sahibi ile birlikte belirlenir.

Sikayet sahibi belirlenen ¢6zim yollarini kabul etmezse sikayet itiraza donusir ve itiraz
degerlendirme surecine gore ele alinir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
DOKUMANTASYON SORUMLUSU GENEL MUDUR

PR-7.5-01 Rev. No: 00 Tarih: 04.01.2016 2/3




AI_CE SIKAYET VE iTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESI
PROSEDURU

6.2.2 itirazlarin Degerlendirilmesi

itirazlar, Yonetim Temsilcisi tarafindan Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu ile kayit altina alinir.
itirazlar, itirazla ve bagli faaliyetlerle ilgisi olamayan ve konuyu degerlendirebilecek yetkinlikte
olan personellerden olusturulan itiraz Kurulu tarafindan degerlendirilir. ilgili itiraza 6zgii kurul
atamasi Genel Mudur tarafindan yapilir. Atanan kurul itiraz sahibi ile temas kurarak itiraz
hakkinda detayl bilgiyi alir ve itirazi personel, kullanilan ekipman ve uygulanan ydntem vb.
kapsayacak sekilde tim acilardan degerlendirir.

Degerlendirme sonucunda mdusgteri tarafinin ALCE’nin personeli, kullanilan ekipmani ve
uygulanan ydéntemi vb. sebeplerden dolayr magdur oldugu tespit edilirse, ALCE musterinin
maddi vb. konularda tim magduriyetini giderecek diizeltmeleri yapmakla yukimludir. itirazin
sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa kurulusumuz blnyesindeki her bélime duzeltici faaliyet
baslatilabilir ve karar bu seklide de alinabilir.

itiraz alindiktan sonra derhal kurul toplantiya ¢agrilir ve kurul en ge¢ 1 hafta icinde toplanir.
Kurul kararini en ge¢ 1 ay icinde ALCE’ye bildirmelidir. Kurul karar, itiraz sahibine 1 hafta
icerisinde Yonetim Temsilcisi tarafindan Dizeltici Onleyici Faaliyet Formu ile bildirilir.

ilgili taraflar;

- Kurul kararinin itiraz sahibi tarafindan kabul /memnun edilmemesi durumunda,
- Kurulun itirazi ele alma suresinin asilmasi durumunda,

TURKAK - Urlin Hizmet ve Muayene Akreditasyon Bagkanligina basvurulabilirler.

6.3 Sikayet ve itiraz Siirecinin Performans Degerlendirmesi

Yapilan sikayet veya itiraz slreci tamamlandiktan sonra sikayet veya itirazi yapan tarafin
gorusu (memnuniyet durumu) alinir. gikayet veya itirazi yapan taraf sonugtan memnun ise
etkinlik degerlendirmesi “yeterli” olarak kaydedilir. Bu sekilde elde edilen veriler sikayet ve
itiraz sUrecinin performansini 6lgmek icin kullaniimaktadir.

Yillik olarak bu dlgum sonuglari, Yonetimin Gézden Gegirme toplantisinda degerlendirilir.

7. REVIZYON KAPSAMI

7.1k Yayin
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