EKiP MUAYENE VE BELGELENDIRME HiZMETLERI TiC. LTD. STIi.

ITIRAZ VE SIKAYET PROSEDURU

Dokiiman No:
E.PR.07

1. AMAC, KAPSAM VE SORUMLULAR:
1.1 Amag

Bu prosediiriin amaci, Muayene hizmetleri ile ilgili miisterilerden, personelden ve diger ilgililerden

gelebilecek her tiirlii sikayet, Oneri ve itirazlar1 proses bazinda degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek

yontemi ve sorumlulari belirlemektir.

1.2 Kapsam

EKIP MUAYENE’nin muayene hizmetleri ile ilgili anlasmazliklar, sikdyet ve itiraz gelmesi ile bunlarmn

¢oziimlenmesine kadar gegen siireci kapsar.

1.3 Sorumlular

Bu prosediiriin uygulanmasindan Genel Miidiir, Muayene Miidiirii, Yo6netim Temsilcisi, Planlama Sorumlusu

ve Muayene Sorumlusu sorumludur.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

2.1 Tanimlar

Sikadyet: Itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun muayene kurulusuna, kurulusun

faaliyetlerine iliskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

itiraz: Muayene Ogesini saglayanin muayene kurulusundan, bu 6geye iliskin vermis oldugu kararin

yeniden degerlendirilmesine dair talebi.

Oneri: Tlgili taraflardan gelen hizmetin iyilestirilmesi veya yontemlerin gelistirilmesine yonelik yapilan

geri bildirimler.

Talep: ilgili taraflardan gelen her tiirlii talepler.

3. UYGULAMA

EKIP MUAYENE tarafindan itirazlar ve sikayetlerin kabulii, sorusturmasi ve karari, itiraz edene kars1 ayrimci

bir uygulamaya yol agmamasi prensip olarak benimsenmistir.

EKIP MUAYENE itiraz ve sikayetleri ele alma prosesinin tanimin, talep olmaksizin erisilebilecek sekilde

kamuya acik tutmustur.

EKIP MUAYENE, itiraz ve sikayetleri ele alma prosesinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur.

EKIP MUAYENE; itirazlar1 ele alma prosesinde karar vermekle gorevli olan personelin, itiraza konu kararda

yer alan personelden farkli olmasini glivence altina alir.
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3.1 Itiraz ve Sikayetlerin Alinmasi Siireci

Muayene faaliyetleri ile ilgili olarak; muayene raporlari, muayene ekipleri, muayenenin igerigi v.b. hususlarda
itiraz ve sikayetler, ilgili kisi veya kuruluglar tarafindan, yazili veya sozlii olarak yapilabilmektedir.

Sozlii alinan itiraz ve sikayetler, yonetim temsilcisi tarafindan gerekli gérmesi durumunda E.FR.15 Itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Formu firmaya iletilerek miisteriden teyit alinir ve miisteri talebi netlesir.

Itiraz ve sikayetler, itiraz ve sikdyeti alan personel tarafindan, Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formuna
kaydedilir ve Yonetim Temsilcisine iletilir. Firma ilgili formu kendisi doldurarak da EKIP MUAYENE’ye
iletebilir. ilgili form kamuya agik tutulacaktir.

EKIP MUAYENE, alman sikayetin sorumlu oldugu muayene faaliyetleri ile ilgili olup olmadigim teyit eder
ve eger ilgili ise bu sikayeti ele alir.

3.2.  ltiraz ve Sikayetleri Degerlendirilmesi

Itiraz ve sikayetler, ilgili boliim ydneticisi ile Yonetim Temsilcisi tarafindan, Genel Miidiir katilimiyla (7) yedi
is giinii icerisinde degerlendirilir ve E.FR.15 Itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Formuna kaydedilir. Daha sonra
itiraz sahibine sikayet veya itirazin alindig1 konusunda yazili olarak bilgi verilir.

Yapilan degerlendirme sonucunda, gerekli goriildiigii durumlarda hizlica diizeltici/6nleyici faaliyetler
baslatilir.

Yapilan degerlendirme sonucunda, gerekli goriildiigii durumlarda miisteri bilgilendirilerek tekrar muayene
planlanir. Planlamada itiraz ve sikayeti alan personel haricinde bir muayene uzmani goérevlendirilir. Tekrar
muayenenin raporlari ilgili bolim sorumlusuna iletilir ve bolim sorumlusunun gerekli gdérmesi halinde
diizeltici ve onleyici faaliyet baglatilir.

Misterinin tekrar yapilan muayene sonuglarina da itiraz etmesi durumunda, Hakem/Referans Muayene
kurulusu belirlenmesi saglanir. Hakem/Referans muayene kurulusu ilgili alanda akredite olan muayene
kuruluslar arasindan belirlenir. Muayene, Hakem/Referans Muayene kurulusu tarafindan tekrarlanir. Sonucun
degismemesi durumunda yapilan tiim masraflar miisteri tarafindan karsilanir. Miisterinin hakli olmasi halinde
tiim masraflar EKiP MUAYENE tarafindan karsilanr.

Baslatilan faaliyetler E.PR.05 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii'ne uygun olarak yiiriitiilir ve
sonuglandirlir. Itiraz tarihinden en gec (1) bir ay icerisinde, yapilan faaliyetlerin sonucu, itiraz sahibi tarafa,
yazili olarak bildirilir.

Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan karar, sikayet/itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer almamis
olan kisi/kisiler tarafindan verilecek veya gdzden gegirilecek ve onaylanacaktir.

EKIP MUAYENE, itirazlar1 ele alma prosesinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur. itiraz ve

sikayetler diizenli yapilan Yonetim Gozden Gegirme toplantilarinda degerlendirilmektedir.
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3.3.  Illgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

EKIP MUAYENE, itirazin ve miimkiin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerleme raporlarini ve sonucu
itiraz veya sikayet sahibine bildirmelidir.

EKIP MUAYENE’ye ulasan tiim itiraz ve sikdyetler son derece gizli olup, hi¢bir durumda iigiincii taraflara
bilgi verilmez.

Gerek goriilmesi durumunda EKiP MUAYENE, sikiyet konusu ve bunun ¢dziimiiniin kamuoyuna verilip
verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.
Itiraz ve/veya sikdyet sahibinin komitenin itiraz ve/veya sikayet ile ilgili verdigi karara razi olmamasi
durumunda ¢dziim mercii Istanbul Mahkemeleri’dir. Ayrica miisterinin veya ilgili tarafin sikdyet ya da
itirazint TURKAK ’a dogrudan aktarma hakki da mevcuttur.

4. ILGILI DOKUMANLAR

E.FR.15 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu

E.PR.05 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii

REViZYON BILGILERI
Rev. No Revizyon Tarihi Revizyon Agiklamasi
00 01.09.2021 ilk Yayin
01 28.12.2023 Madde 3.2 iceriginde ekleme yapildi.
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