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1. AMAC

Termolab bu siireg Dokiimanini Itiraz ve Sikayetleri ¢oziimlerken izlenecek adimlari
belirlemek i¢in olusturmustur.

2. KAPSAM

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

3. SORUMLULUK

Bu siirecin uygulanmasindan, uyusmazlik ve sikayetlerin ele alinmasi ve karar verilmesinden,
islemler sonras1 diizeltici/Onleyici faaliyetlerinin takip ve koordinasyonundan Kalite Y6netim
Temsilcisi sorumludur. itirazlarin karara baglanmasindan itiraz Komitesi ve bu baglamda
yiriitiilen tiim siire¢lerden Termolab sorumludur.

4. TANIMLAR

Sikayet: Itirazdan farkl1 olarak, bir kisi veya organizasyonun muayene kurulusuna, kurulusun
faaliyetlerine iliskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

Itiraz: Muayene 6gesini saglayanin muayene kurulusundan, bu 6geye 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 gostermek iizere Kalite Yonetim
Temsilcisi onerisi ve Genel Miidiiriin onayi ile atanir. Tarafsiz kisilerden atanan Itiraz ve
Sikayet Komitesi iiyelerinden olusur. itiraz/Sikayet Komitesi iiyeler arasinda, séz konusu
itiraza/sikdyete taraf olan herhangi bir kisi bulunamaz. Itiraz/Sikayet Komitesi iiyeleri
Termolab ile bir s6zlesmesi imzalar. Bu siire¢lerden  Kalite Yonetim  Temsilcisi
sorumludur. Itiraz/Sikayet Komitesi gelen itiraz ve siireglere gore Genel Miidiir tarafindan
atandiktan sonra, ilgili itiraz vel/veya sikdyet kayitlarmi isteyebilir (itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Formlari-F.67) ve bagimsiz sekilde inceler.
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Komite tarafindan istenen kayitlar komite tarafindan yeterli goriilmez ise komite itiraza taraf
kisilerle direkt olarak goriisiir ve itiraz ve/veya sikayetin objektif kayitlarin1 yerinde inceler.
Saptadig1 objektif kanitlar dogrultusunda kararini yazili olarak verir. itiraz/Sikayet Komitesi
tarafindan verilen karar baglayici hiikiimdedir ve Termolab verilen bu karara uymak
zorundadir. Karar igin bir siire yoktur. Ancak komite tarafindan en hizli sekilde karara
baglanmas1 gerekmektedir. itiraz/Sikayet Komitesi itiraz ve/veya sikayetin durumuna gore tek
kisi veya bir grup olabilir. Itiraz ve sikdyet komitesinin yiiriittiigii siirecler yonetimin gézden
gecirme toplantilarinda bir girdi maddesi olarak gortsiiliir.

5.2. ITIRAZ VE SIKAYET PROSESI SUREC ADIMLARI

Yazili veya sozli olarak gelen itiraz ve/veya sikayetler Kalite Yonetim Temsilcisine
yonlendirilir ve kayit altina (itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu-F.67) aliir. Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz veya sikayetin muayene faaliyeti ile ilgili olup olmadigi,
degil ise hangi boliimii ilgilendirdigi tespit edilir. Bagvuru sahibinin bagvurunun alindigina
dair en geg 7 is giinii i¢inde bilgilendirilmesi saglanir. Mevcut itiraz ve sikayetin en geg 30 is
giinli i¢inde degerlendirmesi ve sonucun itiraz/sikayet sahibine Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan bildirilmesi saglanir. Ardindan Kalite Yonetim Temsilcisi ilgili itiraz ve/veya
sikayetle ilgili itiraz ve/veya sikayette bulunan kisi veya kisilerle goriisiir. Siirecin detaylarini
ogrenir ardindan Itiraz ve Sikdyet Formunun (F.67) ilgili kisi veya kisiler tarafindan
doldurulmasini saglar. Ilgili siireci detayl: inceler kendi ¢dzebilecegi bir durum ise ¢oziim
kavusturur ve ilgili taraflar ile paylasir. Kalite Yonetim temsilcisi tarafindan ¢éziilemeyen
veya karara baglanamayan durumlarda itiraz ve Sikayet Komitesi devreye alinir. Komite
Kalite Yonetim Temsilcisi siireci kendisi ile paylasmasi ile devreye girer ve siireci
aragtirmaya baslar. Itiraz1 veya sikdyetin durumuna gore gergeklestirecegi 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 kars1 ayrimci bir sonug icermeyecek sekilde alir. Itiraz/sikayet komitesi tarafindan
alinan karar Genel Miidiir' e iletmek iizere Kalite Yonetim Temsilcisine iletilir. Itiraz/sikayet
komitesi tarafindan alinan kararlar Termolab’1 baglayicit hiikiimdedir ve Termolab bu
stiregleri yerine getirmekle yiikiimliidiir. 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 raporlar1 ile sonucu gizlilik kurallar1 gergevesinde resmi
itiraz sahibine bildirilir. Kurulus ve/veya sikayet sahibi ile birlikte sikayetin konusu ve
¢ozlimiiniin kamuya agilip agilmamasina ve eger agilacaksa hangi mertebede agilacagina karar
verilir. Itirazlar ve sikayetler ile ilgili bilgiler, baska kurulus ve otoritelere acilacaksa
miisterinin onay1 alimir.
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Ayrica, miisteri geri bildirimlerinde belirtilen sikayet ve itirazlar veya geri besleme faaliyeti
olarak yil sonunda miisterilere gonderilerek yapilan F.56 Miisteri Memnuniyet Anket
Formlarinda *“ Zamaminda hizmet, miisteri bilgilendirme, ulasilabilirlik ve kalite
konularinda 2 ve daha az puanlamalar da sikayet olarak isleme alinir.

5.3. ITIRAZ VE SIKAYET SURECI
Itiraz Komitesinin aldig1 tiim Kararlarla ilgili olarak taraflar arasinda uzlasma olmamasi

durumunda ¢6ziim yeri sozlesme sartlar1 ¢ergevesinde T.C. Ankara Mahkemeleridir. Uzlasma
olmas1 durumunda proses son bulur.

Termolab kendisine gelen her tiirlii sikdyet ve ltiraz1 “’Itiraz ve Sikayet Formu (F.67)”
kullanilarak kayit altina alinir. Sikayet ve itiraz kayitlar1 gizli olup Termolab y6netimi, taraf
olan kurulus ve itiraz Komitesi digindaki taraflara acik degildir. Yiiritilen sikayet ve itiraz
siireglerinin ilgili kayitlar1 ve sonug raporlari da Termolab Dokiimante Edilmis Bilgilerin
Y onetimi Prosediiriine (PR.09) gore kayit altina alinir.

Sikayet veya itirazla ilgili Kalite Yonetim Temsilcisi uygulanabilir oldugu o6lgiide
diizeltici/onleyici faaliyeti baslatmaktan sorumludur. Diizeltici/Onleyici faaliyet talebi
(Diizeltici lyilestirici Faaliyet Formu-F.50) Kalite Yénetim Temsilcisi disindaki herhangi bir
Termolab personelinden de gelebilir. Diizeltici faaliyetler; Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
Prosediirii’'ne (PR.08) gore Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan takip ve koordine edilir.
Tespit edilen hususlar “’Diizeltici lyilestirici Faaliyet Takip Tablosu (F.51)’ e islenir.
Yonetimin  gézden gegirmesi toplantilarinda degerlendirilmesi amact ile o toplanti
donemindeki sikayet ve itiraz islemleri Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yonetime
raporlanir. Yonetim de bu rapora istinaden ayrica diizeltici faaliyet kararlar: alabilir.

Termolab biinyesinden alinan itiraz ve sikayetler Yonetimin Gozden Gegirme Toplantilarinda
bir giindem maddesi olarak goriisiiliir.

1. ILGILI DOKUMANLAR

* ftiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu (F.67)

* Diizeltici Iyilestirici Faaliyet Formu (F.50)

* Diizeltici Iyilestirici Faaliyet Takip Tablosu (F.51)

* Termolab Dokiimante Edilmis Bilgilerin Yonetimi Prosediirii (PR.09)
* Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii (PR.08)

* Miisteri Memnuniyet Anketi (F.56)
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