HUSASTEK

SIKAYET VE ITIRAZLARIN YONETIiMi PROSEDURU
1. AMAC ve KAPSAM
Bu prosediiriin amaci, miisterilerden ve diger ilgililerden gelen itiraz ve sikayetleri ¢oziimlemek i¢in gerekli siireci tanimlamaktir.
Bu prosediir miisteriden ve diger ilgili taraflardan gelen itiraz veya sikdyetin alinmasindan sonuglandirilmasina kadar tiim
stiregleri kapsar.
2. TANIMLAR

Sikéyet: Herhangi bir kisi/kurumdan muayene kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna memnuniyetsizlik ifadesidir.

Itiraz: Basvuru sahibinin, adaym veya hizmeti alan bir kisinin veya kurulusun, ilgili siire¢lerde alinmis olunan bir kararin tekrar
dikkate alinmasi yoniindeki talebidir.

3. SORUMLULUKLAR
Muayene Yonetim Temsilcisi, itiraz ve sikayet alinmasi, siirecinin yiiriitiilmesi, takip ve kaydedilmesinden,

Muayene Miidiirii ve Muayene Personeli, gelen sikayet ve itiraz1 Muayene Yo6netim Temsilcisine iletmekten, gorev verilmesi
durumunda gerekli arastirmalarin yapilmasindan,

Sikiyet ve Itiraz Komitesi, tarafsizlik, bagimsizlik, gizlilik ilkelerini gozeterek ilgili itiraz ve sikayetle ilgili gerekli
incelemeleri, degerlendirmeleri yakmak ve objektif karar vermekten,

Genel Miidiir, Itiraz ve sikdyet komitesinin tesekkiil ettirilmesinden, degerlendirme ve karar siirecinin kurulus politika ve
hedeflerine, gizlilik sartlarina uygun olarak yiiriitiildiigiiniin takibinden sorumludur.

4. UYGULAMA

4.1. Sikdyet ve itiraz Bagvurusunun Alinmasi

Sastek, herhangi bir kisi veya kurum/kurulusga, muayene ile ilgili faaliyetleri, personeli, prosediirleri, miisterisinin muayene
kapsamindaki faaliyetleri vb. hususlarda yapilan sikayetleri, itirazlar1 dikkate alir, gizlilik i¢inde degerlendirir. Bahse konu
prosediir www.sastek.com.tr web sitesinde kamuoyu ulagima agik tutulur.

Muayene faaliyetleriyle ilgili olabilecek her tirlii, itiraz ve sikayetleri posta, faks, elden veya www.sastek.com.tr web adresi
aracilip1 ile e-posta yoluyla veya sozlii olarak yapilabilir. Itiraz ve sikdyetler Muayene Yoénetim Temsilcisi tarafindan MF.20
Sikdyet itiraz Bagvuru ve Degerlendirme Formu ile kayda almir. MF.21 Sikayet ve Itiraz Takip Formuna kaydedilip takip
edilir. Diger personele ulasan itiraz ve sikayetleri alan SASTEK personeli bu konuyu Muayene Yonetim Temsilcisi’ne iletir.
Itiraz ve sikdyetin Muayene Yonetim Temsilcisi ile ilgili olmasi durumunda, konunun Genel Miidiire iletilmesi Muayene
Yonetim Temsilcisinin sorumlulugundadir. Bu durumda Genel Midiir tarafindan itiraz/sikayet siirecini takip etmek iizer bir
personel gorevlendirir.

Sikayet/itirazin muayene faaliyetleriyle ilgili olup-olmadig1 incelenir. ilgisi olmasi halinde sikayet veya itiraz kaydedilerek islem
baslatilir ve sikayet/itiraz sahibine islem baslatildig1 3(ii¢) giin i¢inde yazili olarak bildirilir.

4.2. itiraz / Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Kararm Bildirimi

Muayene Yonetim Temsilcisi sikayet/ itiraz konusuyla ilgili olarak, miimkiin oldugu 6l¢iide tiim bilgileri toplar ve bu bilgilerin
dogrulamasin yapar.
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Sikayet/itiraza dair tim bilgilerin toplanmasi, dogrulanmasi, degerlendirilmesi (gerekiyorsa) diizeltici ve Onleyici faaliyetler de
dahil yapilacaklar; Muayene Yonetim Temsilcisi tarafindan gerceklestirilir. Degerlendirme sonucu, en ge¢ 30(otuz) giin i¢inde
yazili olarak muhatabina bildirilir. Sikdyet / itiraz sahibi kendisine yazili olarak bildirilen karara 30(otuz) giin i¢inde yazili olarak
itiraz edebilir. Siire agim1 olan itirazlar dikkate alinmaz.

itiraz/sikayetle ilgili Genel Miidiir tarafindan, en az 3(ii¢) kisiden olusan Sikayet ve itiraz Komitesi olusturulur. Komite MF.29
Sikayet itiraz Komitesi Uyeleri Listesine, MF.30 Sikayet ve itiraz Komitesi Atama ve Sozlesme Formu imzalatarak
kaydedilir.

Komite iiyelerinden en az birisi hukuk egitimi almis olanlardan segilir ve atanir. Komite iyeleri itiraz/gikayete konu olmayan
kisi/kisilerden segilir.

Cikar catigmasini giivence altina almak icin, miisteriye danismanlik hizmeti saglamig veya bir miisteri tarafindan istihdam edilmis
olanlar, danigmanlik veya istihdamin sona ermesinden itibaren 2(iki) y1l siire ile o miigterinin sikdyet veya itirazinin ¢dziimiiniin
gbzden gecirilmesi veya onayinda gorevlendirilmez.

Sikiyet ve Itiraz Komitesi itiraz/sikayetler kararim verdikten sonra Genel Miidiir onay1 ardindan Muayene Yonetim
Temsilcisi, miimkiin oldugunca kisa siirede sikayet/itirazin sonucunu ve bitigini sikayet/itiraz sahibine yazili olarak bildirir.
Sikayet ve itiraz komitesinin aldig1 tiim kararlarla ilgili olarak, taraflar arasinda uzlagsma olmamasi durumunda ¢6ziim yeri T.C.
Ankara mahkemeleridir.

Sikayet ve itirazlar Muayene Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilan analizler, rapor haline getirir, ara toplantilarda ve yonetimin
gbzden gecirme toplantisinda sunulur.

Itiraz ve sikdyetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gegen siirecin tiim asamalarinda goriisleri alman kisiler tarafsizlik
ilkesine gore hareket etmek zorundadirlar ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir uygulama yapmamalidirlar. Bu siiregte
gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

Itiraz/sikayetin degerlendirilmesi, MP.09 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii’ne gore gerekli DOF’iin baslatilmasi,
kapatilmasi, uygulama sonuglari vs. gibi agsamalari igeren siirecin takibi Muayene Yo6netim Temsilcisi tarafindan yiritiiliir.
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