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1. AMAC VE KAPSAM:
Katilimcilardan, miisterilerden veya diger kisilerden gelen sikayet, itiraz, Oneri ve memnuniyetin
incelenmesi, gerektiginde diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin baglatilmasi, hizmet kalitesinin
artirilmasinin etkin olarak gerceklestirilmesi amaciyla iyilestirme ve gelistirme caligmalarina veri
teskil edecek yontemlerin tespiti ve izlenmesi amaglanmaktadir.

2. SORUMLULAR

2.1 Sirket Sahibi

2.2 Sirket Miidiirii

2.3 Yeterlilik Deneyi Koordinatorii
2.4 Deney Sorumlusu

3. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR:

4. YONTEM:
Sirketimizin faaliyetleri ile ilgili sikayetler, kagit ortaminda Sikayet/Oneri ve Itiraz Formu
doldurularak, Koordinator tarafindan alinir. Faaliyetlerle ilgili ayrintilar asagida aciklanmistir.

4.1 Hizmet Kalitesi ile ilgili Sikayetler

4.1.1 Sikayet ve/veya itiraz Yeterlilik Deneyleri ve taseron ile ilgili olursa, Koordinatér, Sikayet/Oneri
Formunun birer kopyasini Sirket Miidiirii ve Deney Sorumlusuna gonderir. Sirket Miidiirii,
Koordinator ve Deney Sorumlusu sikayeti ya da itiraz1 degerlendirir, gerekli ¢aligmalar1 yaparak,
karara baglar. Takibi Koordinator tarafindan yapilir. Yapilan ¢alismalar ve degerlendirme hakkinda
Sirket Sahibi, tageron ve miisteriye yazili bilgi verilir. Sikayetlerle ilgili bilgiler Koordinator
tarafindan “YGG oncesi Performans Raporu Formu” na kaydedilir.

4.1.2 Sikayet ve/veya itiraz Danisma ve Degerlendirme Kurulunun hizmeti ile ilgili olursa, Koordinator,
Sikayet/Oneri Formunun bir kopyasini, Kurul Bagskanma yénlendirir. Kurul sikayeti degerlendirir,
gerekli caligmalar1 yaparak karara baglar. Kararin takibini Kurul Baskani yapar. Kurul Baskani
kapatilan sikayet/itiraz ile ilgili, yapilan ¢alismalar ve degerlendirme hakkinda Koordinatore ve
miisteriye yazili bilgi verir.

4.1.3 Sikayet ve/veya itiraz; Sirket Miidiirii, Koordinatér veya Deney Sorumlulan ile ilgili olursa;
sikayet/itiraz Sirket Sahibi tarafindan degerlendirilir. Sikayet/Itiraz ile ilgili calismalar ve
degerlendirmeler kayit altina alinir. Yapilan ¢alismalar ve degerlendirme hakkinda sikayet edilene
ve miisteriye yazili bilgi verilir.

4.1.4 Sikayet ve/veya itiraz sonucu uygunsuzluk varsa, Diizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediirii uygulanir.
4.2 Akreditasyon Kurumu ve diger ilgili taraflar vasitasi ile gelen sikayetler

4.2.1 Akreditasyon Kurumundan gelen sikayetler Sirket Miidiirii ve Koordinator tarafindan ele alinir.
Sikayet/Oneri/Itiraz Formu ile islem baslatilir.

4.2.2 Coziim konusunda akreditasyon kurulusuna yazili olarak bilgi verilir.

4.2.3 Uygulamada coziilemeyen sikayetler Sirket Sahibine iletilir. Miisteri sikayetlerinin ¢éziimii i¢in
ihtiya¢ duyulan toplantilarin organizasyonu Koordinator tarafindan saglanir.

4.2.4 Misteri sikayetlerine ait tiim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’'ne gore Koordinator
tarafindan saklanir.

Hazirlayan: Yeterlilik Deneyi Koordinatorii Onay: Sirket Midiri
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4.2.5 Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar Koordinator tarafindan analiz edilir ve miisteri sikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi i¢in mevcut durum tespit edilir ve Yonetimin Gozden Gegirme
Prosediirii cergevesinde degerlendirilir.

5 KAYITLAR:

5.1.1 Sikayet/Oneri ve Itiraz Formu

6  REFERANSLAR VE ILGILI DOKUMANLAR :
6.1.1 Sikayet/Oneri ve Itiraz Formu (YD.F.043)

6.2  Miisteriye Hizmet Prosediirii (YD.PR.09)

6.2.1 Diizeltici Faaliyet Prosediirii (YD.PR.12)

6.2.2 Onleyici Faaliyet Prosediirii (YD.PR.13)

6.2.3 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (YD.PR.14)

6.2.4 YoOnetimin Gozden Gegirme Prosediir (YD.PR.16)

Hazirlayan: Yeterlilik Deneyi Koordinatorii Onay: Sirket Mudiirii
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