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A. AMAC ve KAPSAM

Bu prosediiriin amacit TEBAS tarafindan gergeklestirilen muayene hizmetlerine iligkin itiraz ve
sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve sonuca baglanmasma iligkin y&ntemin
aciklanmasidir.

Bu prosediir TEBAS tarafindan ger¢eklestirilen muayeneleri kapsar.

B. SORUMLULUKLAR

Bu prosediirden Kalite Sistem Sorumlusu sorumludur.

C.UYGULAMA

1. Itiraz ve sikayetler, TEBAS web sayfasinda yaymlanan itiraz ve Sikayet Formu
kullanilarak, dilekge ile veya e-posta yolu ile gerceklestirilebilir.

2. Alman sikayetlerin dncelikle muayene faaliyeti ile ilgili olup olmadigi Kalite Sistem
Sorumlusu tarafindan degerlendirilir.

3. Sikayet, sayet isleme alinirsa, isleme alindig1 sikayet sahibine e-posta ile veya yazil
olarak; sikayet isleme alinmaz ise alinmama gerekgesi ile birlikte sikayet sahibi e-posta
ile veya yazili olarak sikayete isleme alinmadigina dair Kalite Sistem Sorumlusu
tarafindan bildirilir.

4. Sikayetin muayene faaliyetleri ile ilgili olmas1 durumunda, Kalite Sistem Sorumlusu
Itiraz ve Sikayet izleme ve Degerlendirme Formu doldurur ve Genel Miidiire raporlar.
Genel Miidiir ve Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan sikayet degerlendirilir ve
yapilacak faaliyetler karara baglanir. Sikayet ile ilgili ilerleme raporlar ve sikayet
sonucu sikayetciye Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan bildirilir. Sikayetin
coziimlenmesi siirecinde, destek alinmasi gerektiginde, sikayete konu olmayan personel
ve personeller secilerek teknik destek alinir.

5. Miisterinin muayene sonuglarina itiraz siiresi rapor tarihinden itibaren 30 giindiir.

6. Miisterinin muayene sonuglarma itiraz1 kabul edilebilir teknik gerekgelere
dayanmalidir. Bu gerekgelere 6rnek olarak; sonucglarin daha 6nce elde edilmis olan
sonuglara oranla cok fazla sapma gostermesi, muayene degerlerinin bilimsel olarak
kabul edilebilir degerlerin disinda kalmasi, maddi hatalarin mevcudiyeti vb.
gosterilebilir.

7. Miisterinin itiraz1, Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan itiraz ve Sikayet izleme ve
Degerlendirme Formu ile takip edilir.
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8. lItiraz, éncelikli olarak Muayene Boliim Sorumlusu tarafindan degerlendirilir. Itirazin
hakli olabilecegi degerlendirildiginde, yapilacak olan faaliyet itiraz ve Sikayet Izleme
ve Degerlendirme Raporunda belirtilir. Bu faaliyet muayene tekrar1 olabilecegi gibi,
raporda yer alan maddi hatalarin diizeltilmesi, ham verilerle yapilan karsilastirmalar
neticesinde, muayene raporunun tekrar diizenlenmesi vb. olabilir.

9. Muayene Boliim Sorumlusunun itirazi hakli gérmemesi durumunda, Kalite Sistem
Sorumlusu, itirazin degerlendirilmesi i¢in Genel Miidiir, Kalite Sistem Sorumlusu ve
muayene faaliyetlerinde yer almamis bir teknik personel (6rnegin iiretim veya servis
boliimlerinden) itiraz1 degerlendirir. Bu degerlendirmede, Muayene Boliimiinden itiraza
dair muayene faaliyetlerine iliskin tim bilgi, belge ve raporlar aliir. Bu
degerlendirmeye iligkin kayitlar Itiraz ve Sikayet izleme ve Degerlendirme Formu ile
tutulur. yapilacak olan faaliyet itiraz ve Sikayet izleme ve Degerlendirme Formu
belirtilir. Itirazin hakli olabilecegi degerlendirildiginde, yapilacak olan faaliyet Itiraz ve
Sikayet izleme ve Degerlendirme Formu belirtilir ve bu faaliyetlerin gergeklestirilmesi,
Muayene Boliimiinden talep edilir.

10. itiraz ve sikayetlere dair ilerlemeler ve sonuglar Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan
itiraz veya sikayet sahibine yazili olarak bildirilir.

11. Itirazin degerlendirilmesinde tekrar muayene yapildiginda ve itiraz sonucunda miisteri
hakli bulundugunda, tekrar edilen faaliyetler i¢in {icret talep edilmez. Miisterinin hakl
olmamasi1 durumunda, muayene licretleri tekrar fatura edilir.

12. Itiraz veya sikayete konu faaliyetlerde gdrev almis personelin, yukarida bahsedilen
degerlendirme asamalarina katilimina miisaade edilmez.

13. Tiim itiraz ve sikayetler, Itiraz ve Sikayet Listesi ile takip edilir.

14. itiraz ve sikayetlerin en ge¢ 3 ay igerisinde ¢dziime ulastirilmas: hedeflenir. 3 ay
icerisinde ¢ozlime ulastirilamayan itiraz veya sikayetler i¢in, itiraz veya sikayet sahibine
itiraz veya sikayetin ¢dzlimlenememe gerekcesi ve gereken siire konusunda geri
bildirim yapilir.

15. Gergeklestirilen bir sikayetin neticesinde, yonetim sisteminde veya muayene
faaliyetlerinde bir iyilestirme gerekiyorsa, Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine
gore Kalite Sistem Sorumlusu tarafindan iglem yapilir.

16. D1s miisterilere verilen hizmetin ardindan Pazarlama ve Satis Bolimii tarafindan
Miisteri Anket Formu gonderilerek miisterinin geri bildirimi talep edilir. Alinan anket
sonuglar1 degerlendirilerek YGG toplantilarinda goriisiiliir.

D. ILGILi DOKUMANLAR:
FRM.15.01 Itiraz ve Sikayet Formu
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FRM.15.02 itiraz ve Sikayet Izleme ve Degerlendirme Formu
FRM.15.03 Miisteri Anket Formu
LST.15.01 Itiraz ve Sikayet Listesi
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REVIZYON iSLEME SAYFASI

Boliim No/ . o . Lo
Dokiiman Kodu Rev. No | Revizyon Tarihi Revizyon Igerigi
C 01 20.02.2023 Itiraz ve sikayetlere geri doniis i¢in

hedeflenen siire eklendi.
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