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1. AMAC VE KAPSAM

Prosediiriin amaci, UGETAM tarafindan sunulan hizmetlere iliskin yapilan itiraz/sikayetlerin ele
alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesine iliskin slireci tanimlamaktir.

Proseddr, itiraz ve sikayetlerle ilgili strecleri kapsar.

2. SORUMLULUKLAR

Kalite Yonetim Temsilcisi (KYT): Prosediriin hazirlanmasindan, uygulanmasindan, revize
edilmesinden, surekliliginin saglanmasindan sorumludur. UGETAM’a vyapilan itiraz/sikdyetlerin ele
alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesine iliskin slireci ydnetmekten sorumludur.

Birim Sefleri: Faaliyet alani ile ilgili yapilan itiraz/sikdyetlerin alinmasindan, Kalite Yonetim Temsilcisine
iletiimesinden ve cevaplandirilmasindan sorumludur.

Komisyon: Yapilan itiraz/sikdyetlerin tarafsiz bir sekilde degerlendiriimesinden ve son kararin
verilmesinden sorumludur.

3. TANIMLAR

itiraz: Hizmet talep eden/alan kisinin veya kurulusun, verilen hizmetin sonucu ile ilgili olarak, alinan
kararin yeniden degerlendirmesine dair talebi.

Sikayet: Herhangi bir kurulus veya kisi tarafindan, kurulusumuzun faaliyetlerine iliskin olarak cevap
verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi

Miisteri: Ugetam’dan hizmet talep eden veya alan kisi, kurum, kurulug

4. ILGiLI DOKUMANLAR
e UGT-EY-PR-003 Kayitlarin Kontrolli Prosediiri
e UGT-EY-PR-006 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii
e UGT-EY-PR-006 i¢ Tetkik Prosediirii
e UGT-EY-FR-009 itiraz/Sikayet Basvuru Formu
e UGT-EY-TB-007 itiraz/Sikayet Takip Listesi

5. UYGULAMALAR

Prosedir kapsamindaki her tir itiraz ve sikdyetin; tarafsizlik ve cikar catismasi olusturabilecek
durumlarin olusmasini engelleyecek, basvuru sahiplerinin niteliklerine gére herhangi bir ayrim
yapmayacak sekilde ve objektif deliller ¢ercevesinde ele alinmasi saglanacaktir. Misteri disindaki
(6rnegin itiraz/sikayet eden, diizenleyici merciler) kaynaklardan elde edilen misteri hakkindaki bilgiler,
misteriyle Ugetam arasinda gizli kalacaktir. Bu bilgilerin saglayicisi (kaynak), Ugetam tarafindan gizli
tutulacak ve kaynak tarafindan onaylanmadigi miiddet¢ce misteriyle paylasiimayacaktir.

5.1 itiraz/Sikayet Bagvurularinin Alinmasi ve Gegerli Kilinmasi
UGETAM’dan hizmet talep eden veya alan musteriler, itiraz/sikayetlerle ilgili basvurusunu asagidaki tg¢
yontemden birisini kullanarak yapacaktir.
e lgili birimden temin edecegi UGT-EY-FR-009 itiraz/Sikayet Basvuru Formunu doldurur ve
ugetam@ugetam.istanbul adresinden veya elden kurumumuza ulastirir.
e www.ugetam.istanbul web sitesinden temin edecegi UGT-EY-FR-009 itiraz/Sikayet Basvuru
Formunu doldurur ve ugetam@ugetam.istanbul adresinden veya elden kurumumuza ulastirir.
e ugetam@ugetam.istanbul adresindeki VOC TESTER Personel Belgelendirme Yazilimi (izerinden
basvurusunu yapar ve yazilim tzerinden itiraz/sikayetini kurumumuza ulastirir.

Bu dokiuman ¢ikti alindigi anda kontrolsuz kopya haline geger. Bu dokiiman QDMS yazilimi Gzerinde onay stregleri yuratilmus ve Gretilmistir. Dokiimanin Gincel
halini QDMS yazilimi Gzerinden takip ediniz.
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Gelen itiraz/sikayet basvurulari, basvuruyu alan kisi tarafindan yazi isleri bélimine iletilir. itiraz/sikayet
basvurulari Yazi isleri tarafindan UGETAM Elektronik Belge ve Arsiv Yonetim Sistemine kayit edilir ve
gelen evrak numarasi verilerek Kalite Yonetim Temsilcisine yonlendirilir. S6zIi olarak yapilan
itiraz/sikayetler, mutlaka itiraz/sikayet sahibi tarafindan yazili hale getirilmelidir. itiraz/sikayetlerde
asgari olarak itiraz/sikdyet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile itiraz/ sikayetin acik ifadesi, itiraza
konu olan objektif deliller yer almalidir.

Yapilan itiraz basvurulari asagidaki konularda olabilir ama bunlarla sinirli degildir;
e Verilen hizmetin sonuglarina iliskin
e Hizmet veren personelin yetersizligi hakkinda
e Yetersiz raporlamaya iliski

Yapilan sikdyet basvurulari asagidaki konularda olabilir ama bunlarla sinirh degildir;
e Personelin tutumuna iliskin
e Musterinin malina zarar verilmesine iliskin
e Hizmet sliresine iliskin

UGETAM’a vyapllan itiraz basvurulari, itiraza konu olan hizmetin gériildigi tarihten itibaren,
sozlesmede belirtilen bir slire varsa o slire icerisinde, sozlesmede siire belirtiimemisse 30 glin icerisinde
yazili olarak yapilmalidir. Sikayet icin belirli bir basvuru siiresi yoktur.

Alinan itiraz/sikayetlerin, Oncelikle ilgili akreditasyon alaniyla (muayene, laboratuvar, personel
belgelendirme) ilgili olup olmadigi Kalite Yonetim Temisilcisi tarafindan degerlendirilir ve eger ilgili ise
itiraz/sikayetler ele alinir, ilgili degilse itiraz/sikayet reddedilir ve Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
gerekgesiyle birlikte sikayet sahibine bildirim yapilir. itiraz/sikayet ilgili akreditasyon alaniyla ilgili ise
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan ilgili birime gonderilir. ilgili birim sefi, itiraz/sikayeti inceler.
itiraz/sikayet yeterli bilgi/belge ile desteklenmemisse, ilgili birim sefi, itiraz/sikayeti yapandan yeterli
bilgi almak icin iletisime gecer. Yeterli bilgi/belge elde edilemezse, bilgi/belge eksikligi nedeniyle
itiraz/sikayetle ilgili islem yapilamadigina dair cevap yazisi hazirlanir ve Kalite Yonetim Temsilcisinin
teyidi alinarak birim mudirinin onayiyla, hazirlanan cevap vyazisi ilgili birim sefi tarafindan
itiraz/sikayet sahibine gonderilir ve itiraz/sikdyet sonuclandirilir. Bilgi/belge eksikligi olmayan
itiraz/sikayetlerle ilgili olarak, basvurunun yapilmasindan itibaren en geg 7 is glinii icerisinde, ilgili birim
sefi tarafindan musteriye itiraz/sikayetin alindigina dair bilgilendirme (mail ya da yazili) yapilir ve siirec,
asagida belirtildigi sekilde devam ettirilir. itiraz/sikayete konu olan kisi ilgili birim sefi ise, o zaman
itiraz/sikayetle ilgili sureg, birim mudiri tarafindan goreviendirilen ve sikidyete konu olan seflikte
calismayan baska bir personel tarafindan yirGtalar. Kalite Yonetim Temsilcisi hakkindaki sikayetlerde
ise Genel Mudur tarafindan bir birim miduri gorevlendirilir.

5.2 itiraz/Sikayet Basvurularinin Degerlendirilmesi

Akreditasyon alaniyla (muayene, laboratuvar, personel belgelendirme) ilgili oldugu degerlendirilen
itiraz/sikayetlerle ilgili olarak, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sirket icerisinden konu ile ilgili en az
3 kisiden olusan bir komisyon kurulur ve komisyon lyelerine maille bilgilendirme yapilir. Olusturulacak
komisyonun tarafsiz olmasini saglama adina, komisyona itiraz/sikayete konu olan kisi/kisiler alinmaz.

Bu dokiuman ¢ikti alindigi anda kontrolsuz kopya haline geger. Bu dokiiman QDMS yazilimi Gzerinde onay stregleri yuratilmus ve Gretilmistir. Dokiimanin Gincel
halini QDMS yazilimi Gzerinden takip ediniz.
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Olusturulan komisyon, itiraz/sikayet konusunu inceler ve itiraz/sikayet konusuna goére o konuda ilgili
ve uzman personelden (¢ikar catismasi olusturmamal) bilgi alir. Komisyonun gerekli gérdtgi bilgilere
ulasmasi, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan saglanir. Yapilan incelemeler dogrultusunda
itiraz/sikayetin hakl olup olmadigi degerlendirilir ve alinan karar, olusturulacak toplanti tutanagina
kaydedilir. Karar, oy ¢okluguyla alinir.

itiraz/sikayete konu olan faaliyeti yiiriiten birim sefi, alinan kararlari, itiraz/sikayet tarihini takip eden
30 (otuz) giin icinde itiraz/sikayet sahibine, elektronik posta ya da yazili olarak bildirir. itiraz/sikayete
konu olan kisi ilgili birim sefi ise, itiraz/sikdyet konusunda goérevlendirilmis personel, alinan kararlari
itiraz/sikayet sahibine bildirir.

itiraz/sikayetin hakli bulunmasi durumunda, gerekli diizeltmeler veya diizeltici/6nleyici faaliyetler
belirlenir ve Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan UGT-EY-PR-006 Diizeltici Onleyici Faaliyet
Prosediriine gore diizeltici faaliyet sireci baslatilir. Gerekli goérilmesi durumunda, Kalite Yonetim
Temisilcisi tarafindan UGT-EY-PR-006 i¢ Tetkik Prosediiriine uygun olarak plan disi i¢ tetkik yapilabilir.

itiraz/ sikayetle ilgili yapilan faaliyetler kayit altina alinir ve gerekli durumlarda gerceklestirilen
faaliyetlerle ilgili ilerleme raporu itiraz/sikdyet sahibine iletilir.

5.3 Bagvurularin Takibi
itiraz/Sikayetler, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan UGT-EY-TB-007 itiraz/Sikayet Takip Listesine kayit
edilir.

6 KAYIT
Prosediriin uygulanmasi sonucu olusan kayitlar, UGT-EY-PR-003 Kayitlarin Kontroli Prosediiriine gore
gizliligi korunarak muhafaza edilir.
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