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1. AMAC

Termolab bu siireg Dokiimanimi Itiraz ve Sikayetleri coziimlerken izlenecek adimlari
belirlemek i¢in olusturmustur.

2. KAPSAM

Bu prosediir, Termolab’da yiiriitiilen itiraz ve sikayetler ile ilgili uygulanan tiim siire¢ler icin
uygulanir.

3. SORUMLULUK

Bu stirecin uygulanmasindan, uyusmazlik ve sikdyetlerin ele almmas: ve karar verilmesinden,
islemler sonras1 diizeltici/6nleyici faaliyetlerinin takip ve koordinasyonundan Kalite Yénetim
Temsilcisi sorumludur. Itirazlarin karara baglanmasindan Itiraz Komitesi ve bu baglamda
ylritiilen tiim siire¢lerden Termolab sorumludur.

4. TANIMLAR

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

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

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

Itiraz/Sikdyet Komitesi, gerekli durumlarda faaliyet gostermek tizere Kalite Yonetim
Temsilcisi 6nerisi ve Genel Miidiiriin onayi ile atamir. Tarafsiz kisilerden atanan Itiraz ve
Sikdyet Komitesi iiyelerinden olusur. Itiraz/Sikdyet Komitesi tiyeler arasinda, sz konusu
itiraza/sikdyete taraf olan herhangi bir kisi bulunamaz. Itiraz/Sikdyet Komitesi ilyeleri
Termolab ile bir sozlesmesi imzalar. Bu siireglerden Kalite Yonetim  Temsilcisi
sorumludur. Itiraz/Sikdyet Komitesi gelen itiraz ve siireglere gore Genel Miidiir tarafindan
atandiktan sonra, ilgili itiraz ve/veya sikdyet kayitlarimi isteyebilir (Itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Formlari-F.67) ve bagimsiz sekilde inceler.
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Komite tarafindan istenen kayitlar komite tarafindan yeterli gériilmez ise komite itiraza taraf
kisilerle direkt olarak goriigiir ve itiraz ve/veya sikdyetin objektif kayitlarini yerinde inceler.
Saptadig1 objektif kanitlar dogrultusunda kararimi yazili olarak verir. Itiraz/Sikdyet Komitesi
tarafindan verilen karar baglayici hiikiimdedir ve Termolab verilen bu karara uymak
zorundadir. Karar i¢in bir stire yoktur. Ancak komite tarafindan en hizli sekilde karara
baglanmasi gerekmektedir. Itiraz/Sikdyet Komitesi itiraz ve/veya sikdyetin durumuna gére tek
kisi veya bir grup olabilir. Itiraz ve sikdyet komitesinin yiiriittiigii siire¢ler yonetimin gézden
gecirme toplantilarinda bir girdi maddesi olarak goriisiiliir.

5.2. ITIRAZ VE SIKAYET PROSESI SUREC ADIMLARI

Yazili veya sozlii olarak gelen itiraz ve/veya sikayetler Kalite Yonetim Temsilcisine
yonlendirilir ve kayit altina (Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu-F.67) alinir. 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 iginde bilgilendirilmesi saglanir. Mevcut itiraz ve sikdyetin en ge¢ 30 is
giinl i¢inde degerlendirmesi ve sonucun itiraz/sikayet sahibine Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan bildirilmesi saglamir. Ardindan Kalite Yonetim Temsilcisi ilgili itiraz ve/veya
sikayetle ilgili itiraz ve/veya sikdyette bulunan kisi veya kisilerle goriisiir. Siirecin detaylarini
Ogrenir ardindan Itiraz ve Sikdyet Formunun (F.67) ilgili kisi veya kisiler tarafindan
doldurulmasini saglar. Ilgili siireci detayli inceler kendi gozebilecegi bir durum ise ¢oziim
kavusturur ve ilgili taraflar ile paylagir. Kalite Y6netim temsilcisi tarafindan ¢dziilemeyen
veya karara baglanamayan durumlarda Itiraz ve Sikdyet Komitesi devreye alimir. Komite
Kalite Yonetim Temsilcisi stireci kendisi ile paylagmasi ile devreye girer ve siireci
aragtirmaya baglar. 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 ayrimer bir sonug igermeyecek sekilde alinir. Itiraz/sikayet komitesi tarafindan
alinan karar Genel Mudiir' e iletmek tizere Kalite Y6netim Temsilcisine iletilir. Itiraz/sikayet
komitesi tarafindan alman kararlar Termolab’i baglayici hilkiimdedir ve Termolab bu
stiregleri yerine getirmekle yiikiimliidiir. Komite tarafindan hazirlanan rapor ve alinan kararlar
sonucu Termolab’1n ilgili faaliyetleri yerine getirmemesi durumunda komite siireci TURKAK
ile paylasabilir.

Itirazin ve/veya sikayetin ilerleme raporlari ile sonucu gizlilik kurallar cercevesinde resmi
itiraz sahibine bildirilir. Kurulus ve/veya sikéyet 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 kurulug ve otoritelere acilacaksa
miisterinin onay1 almur.
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Ayrica, miisteri geri bildirimlerinde belirtilen sikayet ve itirazlar veya geri besleme faaliyeti
olarak yil sonmunda miisterilere gionderilerek yapian F.56 Miisteri Memnuniyet Anket
Formlarinda Zamamnda hizmet, miisteri bilgilendirme, ulasilabilirlik ve kalite “
konularinda 2 ve daha az puanlamalar % 10 un iistiinde ise sikayet olarak isleme alinr.

I3

5.3. ITIRAZ VE SIKAYET SURECI
Itiraz Komitesinin aldigi tiim kararlarla ilgili olarak taraflar arasinda uzlasma olmamas:

durumunda ¢dziim yeri sézlesme sartlari gergevesinde T.C. Ankara Mahkemeleridir. Uzlasma
olmasi durumunda proses son bulur.

Termolab kendisine gelen her tiirlii sikdyet ve Itirazi “’Itiraz ve Sikdyet Formu (F.67)”
kullanilarak kayit altna alimir. Sikdyet ve itiraz kayitlar1 gizli olup Termolab yonetimi, taraf
olan kurulus ve itiraz Komitesi digindaki taraflara agik degildir. Yiiritiilen sikayet ve itiraz
stireglerinin ilgili kayitlar1 ve sonug¢ raporlart da Termolab Dokiimante Edilmis Bilgilerin
Yonetimi Prosediiriine (PR.09) gore kayit altina alinir.

Sikéyet veya itirazla ilgili Kalite Yonetim Temsilcisi uygulanabilir oldugu olgiide
dizeltici/énleyici 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 gbzden gegirmesi toplantilarinda degerlendirilmesi amaci1 ile o toplanti
donemindeki sikdyet ve itiraz iglemleri Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan y6netime
raporlanir. Yonetim de bu rapora istinaden ayrica diizeltici faaliyet kararlar alabilir.

Termolab biinyesinden alian itiraz ve sikayetler Yonetimin G6zden Gegirme Toplantilarinda
bir glindem maddesi olarak goriisiiliir.

1. ILGILI DOKUMANLAR

* Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu (F.67)

* Diizeltici lyilestirici Faaliyet Formu (F.50)

* Diizeltici lyilestirici Faaliyet Takip Tablosu (F.51)

* Termolab Dokiimante Edilmis Bilgilerin Y6netimi Prosediirii (PR.09)
* Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii (PR.08)

* Miisteri Memnuniyet Anketi (F.56)
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