termolab

iTIRAZ VE SIKAYETLER PROSEDURU

1. AMAC

Termolab bu siire¢ Dokiimanini itiraz ve Sikayetleri ¢céziimlerken izlenecek adimlari belirlemek
icin olusturmustur.

2. KAPSAM

Bu prosediir, Termolab’da yirdtilen itiraz ve sikayetler ile ilgili uygulanan tiim siregler igin
uygulanir.

3. SORUMLULUK

Bu slirecin uygulanmasindan, uyusmazlik ve sikayetlerin ele alinmasi ve karar verilmesinden,
islemler sonrasi dizeltici/onleyici faaliyetlerinin takip ve koordinasyonundan Yonetim
Temsilcisi sorumludur. itirazlarin karara baglanmasindan itiraz Komitesi ve bu baglamda
ylritilen tim sitrecglerden Termolab sorumludur.

4. TANIMLAR

Sikayet: itirazdan farkl olarak, bir kisi veya organizasyonun muayene kurulusuna, kurulusun
faaliyetlerine iliskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

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

5. UYGULAMA
5.1. iTIRAZ VE SIKAYET KOMITESININ OLUSTURULMASI VE YAPISI

itiraz/Sikayet Komitesi, gerekli durumlarda faaliyet géstermek tizere Yénetim Temsilcisi 6nerisi
ve Genel Midiriin onay ile atanir. Tarafsiz kisilerden atanan itiraz ve Sikyet Komitesi
tyelerinden olusur. itiraz/Sikayet Komitesi {iyeler arasinda, s6z konusu itiraza/sikayete taraf
olan herhangi bir kisi bulunamaz. itiraz/Sikayet Komitesi iiyeleri Termolab ile bir sdézlesmesi
imzalar. Bu siireclerden Yonetim Temsilcisi sorumludur. itiraz/Sikayet Komitesi gelen
itiraz ve slireclere gore Genel Muddr tarafindan atandiktan sonra, ilgili itiraz ve/veya sikayet
kayitlarini isteyebilir (itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formlari-F.67) ve bagimsiz sekilde
inceler. Komite tarafindan istenen kayitlar komite tarafindan yeterli gorilmez ise komite
itiraza taraf kisilerle direkt olarak gorisir ve itiraz ve/veya sikayetin objektif kayitlarini yerinde
inceler. Saptadigi objektif kanitlar dogrultusunda kararini yazili olarak verir. itiraz/Sikayet
Komitesi tarafindan verilen karar baglayici hikiimdedir ve Termolab verilen bu karara uymak
zorundadir. Karar icin bir siire yoktur. Ancak komite tarafindan en hizli sekilde karara
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baglanmasi gerekmektedir. itiraz/Sikayet Komitesi itiraz ve/veya sikayetin durumuna gére tek
kisi veya bir grup olabilir. itiraz ve sikayet komitesinin yiriittigi siiregler ydnetimin gézden
gecirme toplantilarinda bir girdi maddesi olarak gorusular.

5.2. iTIRAZ VE SIKAYET PROSESi SUREC ADIMLARI

Yazili veya sozlli olarak gelen itiraz ve/veya sikayetler Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina
alinir.( itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu-F.67). Ardindan niteligi acisindan gdzden
gegcirilir. Basvuru sahibinin basvurunun alindigina dair en geg 7 giin bilgilendirilmesini saglanir.
Yonetim Temsilcisi ilgili itiraz ve/veya sikayetle ilgili itiraz ve/veya sikayette bulunan kisi veya
kisilerle gériisiir. Siirecin detaylarini 6grenir ardindan itiraz ve Sikayet Formunun (F.67) ilgili
kisi veya kisiler tarafindan doldurulmasini saglar. ilgili siireci detayli inceler kendi ¢bzebilecegi
bir durum ise ¢6zim kavusturur ve ilgili taraflar ile paylasir. Yonetim temsilcisi tarafindan
¢6ziilemeyen veya karara baglanamayan durumlarda itiraz ve Sikdyet Komitesi devreye alinir.
Komite Yonetim Temisilcisi stireci kendisi ile paylasmasi ile devreye girer ve siireci arastirmaya
baslar. itirazi veya sikdyetin durumuna goére gerceklestirecegi faaliyetleri Termolab ve ilgili
taraflar ile paylasir ve adim adim siireci inceler. Yapilan faaliyetlerin etkinligi degerlendirilerek
karara baglanir. Degerlendirme, sorusturma ve alinan karar, itiraz sahibine karsi ayrimci bir
sonug icermeyecek sekilde alinir. itiraz/sikayet komitesi tarafindan alinan karar Genel Midiir'
e iletmek lizere Yonetim Temsilcisine iletilir. itiraz/sikayet komitesi tarafindan alinan kararlar
Termolab’i baglayici hikiimdedir ve Termolab bu siiregleri yerine getirmekle ytukumludar.
Komite tarafindan hazirlanan rapor ve alinan kararlar sonucu Termolab’in ilgili faaliyetleri
yerine getirmemesi durumunda komite siireci TURKAK ile paylasabilir.

itirazin ve/veya sikayetin ilerleme raporlari ile sonucu gizlilik kurallari cercevesinde resmi
itiraz sahibine bildirilir. Kurulus ve/veya sikdyet sahibi ile birlikte sikayetin konusu ve
¢6zimuniin kamuya acilip aciimamasina ve eger acilacaksa hangi mertebede acilacagina karar
verilir. itirazlar ve sikayetler ile ilgili bilgiler, baska kurulus ve otoritelere acilacaksa miisterinin
onayi alinir.

5.3. ITIRAZ VE SIKAYET SURECI

itiraz Komitesinin aldigi tim kararlarla ilgili olarak taraflar arasinda uzlasma olmamasi
durumunda ¢6zim yeri s6zlesme sartlari ¢cercevesinde T.C. Ankara Mahkemeleridir. Uzlasma
olmasi durumunda proses son bulur.

Termolab kendisine gelen her tiirli sikdyet ve itirazi “itiraz ve Sikdyet Formu (F.67)”
kullanilarak kayit altina alinir. Sikayet ve itiraz kayitlari gizli olup Termolab yénetimi, taraf olan
kurulus ve itiraz Komitesi disindaki taraflara acik degildir. Ydritilen sikayet ve itiraz
sireclerinin ilgili kayitlari ve sonuc¢ raporlari da Termolab Dokimante Edilmis Bilgilerin
Yénetimi Prosediriine (PR.09) gore kayit altina alinir.

Sikayet veya itirazla ilgili Yonetim Temsilcisi uygulanabilir oldugu 6lcide duzeltici/6nleyici

faaliyet baslatmaktan sorumludur. Dizeltici/Onleyici faaliyet talebi (Dizeltici lyilestirici
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Faaliyet Formu-F.50) Yonetim Temsilcisi disindaki herhangi bir Termolab personelinden de
gelebilir. Duzeltici faaliyetler; Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiri’ne (PR.08) gore
Yonetim Temsilcisi tarafindan takip ve koordine edilir. Tespit edilen hususlar “Dizeltici
lyilestirici Faaliyet Takip Tablosu (F.51)" e islenir. Yonetimin gdzden gecirmesi toplantilarinda
degerlendirilmesi amaci ile o toplanti donemindeki sikayet ve itiraz islemleri Yonetim
Temisilcisi tarafindan yonetime raporlanir. Yonetim de bu rapora istinaden ayrica dizeltici
faaliyet kararlari alabilir.

Termolab blinyesinden alinan itiraz ve sikayetler Yonetimin Gézden Gecirme Toplantilarinda
bir gindem maddesi olarak gorusulur.

1. iLGiLi DOKUMANLAR

* [tiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu (F.67)

* Diizeltici lyilestirici Faaliyet Formu (F.50)

* Diizeltici lyilestirici Faaliyet Takip Tablosu (F.51)

* Termolab Dokiimante Edilmis Bilgilerin Yonetimi Prosedtru (PR.09)

* Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii (PR.08)
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