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1. AMAC, KAPSAM VE SORUMLULAR

1.1 Amag

Muayene hizmetleri ile ilgili musterilerden, personelden ve diger ilgililerden gelebilecek her tirli
sikayet, Oneri ve itirazlari proses bazinda degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek yontemi ve
sorumlulari belirlemek.

1.2 Kapsam

A’NDIn muayene hizmetleri ile ilgili anlasmazliklar, sikayet ve itiraz gelmesi ile bunlarin
¢O6zlimlenmesine kadar gecen slireci kapsar.

A’ND, Bu hizmetini Gizlilik ve Tarafsizlik Beyani ¢cercevesinde ylritmektedir.

1.3 Sorumlular

Genel Midir, Yonetim Temsilcisi, Muayene Hizmetleri Mudirl, Muayene Teknik Yonetici, Teknik
Diizenleme Sorumlusu

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

2.1 Tanimlar

Sikayet: Kurulusun veya diger ilgili taraflarin A’ND ‘In muayene faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosedirleri, politikalari, kendi adina hizmet veren tim calisanlari, muayene yapilan {riinler,
prosesler vb. veya herhangi bir konuya iliskin s6zIU veya yazili olarak bildirdikleri olumsuzluklardir.

itiraz: Kuruluslarin veya ilgili taraflarin A’ND’nin kendilerini ilgilendiren konularda aldigi kararlara
karsi yaptiklari basvurulardir. itiraz icin aranilacak tek kosul, A’ND’in aldigi kararin, itiraz eden tarafin
isteklerine karsit olmasi, kararlara karsi uzlasmanin saglanamama halidir.

Oneri: ilgili taraflardan gelen hizmetin iyilestiriimesi ve ya ydntemlerin gelistiriimesine yénelik yapilan
geri bildirimler.

Talep: ilgili taraflardan gelen her tiirlii talepler.
2.2 Kisaltmalar
Genel Miidiir: GM

Yénetim Temsilcisi: YT
Teknik Yonetici : TY
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3. UYGULAMA
3.1 Sikayet ve itirazlarin Alinmasi Prosesi

Musteriden veya ilgili taraflardan gelen sozll, telefon, elektronik posta, fax , mektup,
anket, web sayfasi vb. yolu ile gelen her tiirlii sikayet, itiraz, 6neri ve talepler kurulusumuza ulasan
tim geri bildirimler 6nce AND kapsaminda olup olmadigi kontrol edilir eger AND kapsami disinda bir
sikayet ise musteriye bununla ilgili geri bildirim mail, faks ,posta, dilekce v.b yollarla yapilir, eger AND
kapsaminda bir sikayet ise sikayet itiraz prosesine dahil edilir ve misteriye bununla ilgili mail, faks
,posta, dilekce v.b yollarla geri bildirim yapilir.

Sikayetler dort kategoride siniflandinilir. Gelen geri bildirimler ilk kontrol icin teknik bilgi icerikli veya
muayene ile ilgili ise bildirim asansor periyodik kontrol icin Operasyon Miidiirii'ne ve Operasyon Miid.
Yard. veya ilgili Teknik Yénetici’e , Gelen geri bildirimler A'ND’ nin yonetim sistemi ile ilgili ise YT'ne
yonlendirilir. Projelerde gelen tim geri bildirimlerin kayit altina alinmasi proje sorumlusu tarafindan
saglanir. Projelere sikayetin direk Gelmesi durumunda alinacak aksiyonlar MS.FR.20 Sikayet itiraz
Oneri formunda belirtilmistir. Asansérdeki teknik detaylar ile ilgili sikayetlere Teknik YONETICI
aksiyon alir. Sikayet teknik Yonetici ile ilgili ise periyodik muayene sektoriinde ki bagimsiz dis
denetgcilerden teknik destek alinarak YT ile beraber ¢oziimlenir.

Tim bu geri bildirimler OPR. MDR, YT, TY, veya Proje Sorumlusu tarafindan MS.FR.20 SIKAYET,
iTIRAZ, ONERi FORMU kaydedilir.

Ayrica, MUSTERI MEMNUNIYET ANKETI formu ile alinan geri bildirimler saklanir. Bu formda
sikayet, itiraz ve oneri vb. geri bildirimler i¢in ayrilmis olan kisimda herhangi bir sikayet veya itiraz
durumu varsa MS.FR.20 SIKAYET, iTIRAZ, ONERi FORMU ‘ na kaydedilir.

Operasyon Miidlirii’ne ve Operasyon Miid. Yard ,Yonetim Temsilcisi, Muayene Teknik Yonetici,
Proje Sorumlusu gibi yonetimin yetkisi ile hareket eden personel dahil, son iki yil igcinde sikayet ve
itiraz konusu mesele ile istigal etmis herhangi bir personel o itiraz ve sikayetin gegerli kilinmasi,
arastirilmasi ve faaliyetlerin planlamasi ve faaliyetlerin uygulanmasi islemlerinde yer almazlar. Boyle
bir durum s6z konusu oldugunda (MTY ve proje idari isler mudird ile ilgili sikayetler gibi) YT sikayet
ve itirazlari degerlendirir. Sikayetler, Operasyon Direktér’ii takibindedir. YT ile ilgili sikayetleri ise
Operasyon Direktér'i degerlendirir. (Uygulamada ilgili kisinin sikayetinin, sikdyeti degerlendirmede
yetkin bir diger kisi tarafindan degerlendirilmesi esas alinir (¢capraz degerlendirme))

Musteriden/ilgili kisilerden gelebilecek sikayet-itiraz turleri;
e Muayene sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;
e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki sikayetler;

e Rapordaki bilgilerin (musteri ismi, adres degisikligi vb.) yanhs olduguna dair itirazlar ve
sikayetler;

e SoOzlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Muayene ve hizmet kalitesine yonelik yapilan sikayetler (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin
givenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin glvenirligi vb...)

e Diger her konuda sikayet, itiraz, talep ve oneriler;

3.2 itiraz ve Sikayetlerinin Gegerli Kilinmasi, Arastirilmasi ve Gerekli Faaliyetlerin Planlanmasi
Prosesleri

Musterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak
gorlilmektedir. A’ND tarafindan gergeklestirilen muayene faaliyetleri ile ilgili musteri itiraz ve
sikayetleri Operasyon Miidiirii’'ne ve Operasyon Miid. Yard. ,YT, TY , Proje isler Sorumlusu tarafindan
incelenir. Sikayet ve itiraz kaynagi mesnetsiz olmasi durumunda misteriye gerekli agiklamalar yapilir.
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Sikayet ve itiraz hakl bir sebebe dayanmasi halinde Operasyon Miidiirii’'ne ve Operasyon Miid. Yard. ,
Proje Sorumlusu, YT, TY tarafindan yapilacak degerlendirme sonucu gerceklestirilecek faaliyetler
belirlenir. Finansal sikayetleri Alacak Mudirl ¢6zmektedir. Yapilacak faaliyetler misteriye iletilir.
Operasyon Miidlirii’ne ve Operasyon Miid. Yard , YT, TY ve faaliyetin yapilmasini kontrol eder.

Hakh sikayet ya da itirazin durumu degerlendirilerek gerekli durumlarda YT sorunun bir daha
tekrarlamamasi icin diizeltici faaliyet baslatir.

Muayene sonuglarina yapilan itirazlarda, muayenenin tekrar yapilmasina karar verilmesi
durumunda TY tarafindan muayene tarihi, kontrol bedeli, muayene katilim sartlari vb. bilgiler
olusturulur ve bu bilgiler misteriye iletilir. itiraz edilen muayenelere, ayni sartlarda, ayni metot ile
tekrar muayene islemi uygulanir. Misterinin hakli olmasi durumunda talep edilen (cret alinmaz.

Mdasterinin  tekrar vyapilan 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 misteri
tarafindan karsilanir.

Musterinin hakli olmasi ve ayni zamanda talepte de bulunmasi durumunda misterinin bu
olaydan kaynaklanan tiim magduriyeti A’ND tarafindan karsilanir.

3.3 Miisteri/Sikayet Sahibine Doniis Prosesi

Gelen sikayet veya itirazin alinmasinin ardindan 3.1 de belirtilen yetkili kisiler tarafindan yapilan
degerlendirmede sikayet veya itirazin haksiz oldugu tespit edilmis ise sonu¢ mail, faks, posta, dilekce,
v.b resmi yollarla itiraz veya sikayet sahibine sebepleriyle beraber bildirilir.

Yapilan degerlendirmelerde sikayet ve itirazin hakli oldugu tespit edilmis ise arastirma ve gerekli
faaliyetlerin planlanmasi prosesine gegilir ve 3.2’de belirtilen islemler uygulanir. Sonug¢ mail, faks,
posta, dilekge v.b resmi yollarla itiraz veya sikayet sahibine sebepleriyle beraber bildirilir.

10. ILGILi DOKUMANLAR
MS.FR.20 SIKAYET, iTiRAZ, ONERi FORMU
MS.FR.21 MUSTERI MEMNUNIYET ANKETI
MS.FR.12 DOF TAKIP FORMU

10. REVIiZYON BILGILERI

Rev. No | Rev. Tarihi Revizyon Agiklamasi

01 17.08.2012 rAes\?ir;;g; p;(;rl:i?/lcr)r:jl;l;liontrollerinde geri bildirimlerin etkin yonetilmesine yonelik genel
3.1 boliminde;

02 15.04.2013 “Objektifligin saglanmasi amaciyla, sikayet ve itirazin degerlendirilmesi sirecinde,
sikayet ve itiraz ile ilgili olan higbir personel gérev alamaz.” Ifadesi eklendi.

03 05.05.2014 Proses yaklasimi ile ilgili revizyonlar gergeklestirildi.

04 28.03.2016 Proses ile ilgili eklemeler yapildi

05 06.01.2017 Sikayet itiraz ile ilgili 3.8 maddesine eklemeler yapildi

06 17.07.2019 “Finansal sikayetleri proje idari sorumlusu ¢cdzmektedir.” ibaresi eklenmistir.
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07 01.11.2019 SVGM:2019/7 Teblig sartlar detaylandirildi.
Sikayetler, Muayene ve Uriin Belgelendirme Hizmetleri Miidiir'ii takibindedir. YT ile
08 10.08.2022 ilgili sikayetleri ise Muayene ve Uriin Belgelendirme Hizmetleri Miidiir't kismi
eklenmistir. Bazi detaylar eklenmistir.
09 25.10.2023 Gorev yetki sorumluluklar ve gérev tanimlarinin degismesi sebebiyle revize edilmistir.
10 09.02.2026 Genel Sorumlular ve Urin belgelendirme kismina revize edilmistir.
6. ONAY
HAZIRLAYAN ONAY
YONETIM TEMSILCISI GENEL MUDUR
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