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1. AMAC VE KAPSAM

UNKAR miisterilerden ve personelden gelen sikdyetlerin-onerilerin incelenmesi, gerektiginde diizeltici
faaliyetlerinin baglatilmasi, hizmet sonuc¢larin kalitesini gézlemek, hizmet kalitesinin arttirtlmasimi etkin
olarak gergeklestirmek, iyilestirme ve gelistirme ¢alismalarina veri teskil etmesi icin izlenen yontemleri tam

olarak aciklamaktir.

2. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

2.1. Sikayet: Tiim taraflarn UNKAR, hizmet sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik talepleri

veya Onerileridir.

2.2. itiraz: Tiim taraflarin UNKAR aldig1 kararlara yonelik talebidir.

2.3. Anlasmazhk: UNKAR uygulamalarinda mutabakat saglanamamasi durumudur.
2.4. Oneri: Bir sorunu ¢dzmek iizere 6ne siiriilen goriistiir.

3. SORUMLULUK VE YETKIi

3.1. Teknik Miidiir

3.2. Yonetim Temsilcisi

3.3. Tarafsizlik itiraz ve Sikayet Komitesi

4. UYYGULAMA
4.1. Genel Prensipler
Sikayetlerle ilgili genel prensipler asagida yer almaktadir.

4.1.1. Erisilebilirlik ve Acgikhk: Miisteri sikayetleri miisterilerin erisebilecegi ve kolaylikla anlayabilecegi
sekilde alinmaktadir. Bu kapsamda web sitesi iizerinden de sikayet alimi yapilmaktadir. Tedarik¢i kaynakli

uygunsuzluklarda uygunsuzluk tedarik¢iye iletilmekte ve ¢6ziim mekanizmasina tedarikg¢i de dahil edilmektedir.

4.1.2. Tarafsizhk: Miisteri sikayetleri her tiirlii 6nyargidan uzak bir sekilde tarafsiz olarak ele alinir. Miisteri

sikayetleri siirecinin amaci hatali kisileri bulmaktan ziyade ortaya ¢ikan uygunsuzluklari kalici olarak ¢c6zmektir.

4.1.3. Gizlilik: Siireg, Miisteri sikayetleri ele almirken gizlilik ilkesi esastir ve siirecin etkinligini

etkileyebilecegi diisliniildiigli durumlarda sikayet eden miisteri ve diger gerekli bilgiler gizli tutulur.

4.1.4. Duyarhhk: Kisisel farkliliklara ve ihtiyaglara 6nem verildiginden dolayi, Her bir miisteri sikayetinde
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empati yaklagimi sergilenir ve kisilerin, kuruluglarin farkli ihtiyaglar1 ve hassasiyetleri olabilecegi gbz oniinde

bulundurularak siire¢ boyunca miisterilerin hassasiyetleri 6grenilir ve ¢dzliimler esnasinda dikkate alinir.

4.1.5. Biitiinliik: Miisteri sikayetinin netlestirilmesi amaciyla siirece hem miisteri hem de uygunsuzlugun

kaynaklandig1 boliim dahil edilir ve her iki taraftan da detayli ve net bilgi alinarak, dogru ve kalici ¢dziim aranir.

4.1.6. Adil, Esit Yaklasim: Miisteri sikayetleri incelenirken, miisterinin ciro i¢indeki pay1 da dahil olmak tizere
miisteriler arasinda higbir farklilik gozetilmez ve her miisteri sikdyeti esit hassasiyet ve onem ile ele alinir.

Bunun yani sira sikayetlerin ele alinmasinda dil, din, 1rk, cinsiyet gibi ayrimlar yapilmaz.

4.1.7. Memnuniyet Odakhlik: Miisteri sikayetlerinde esas odaklanilan nokta miisteri memnuniyetinin
saglanmasidir. Bu sebeple miisteri memnuniyetini saglamak igin miisterinin onerilen ilk ¢dziimden memnun
olmamasi halinde ¢alisma yapilarak miisteriye alternatif ¢éziimler sunulur ve siirecin miisteri memnuniyeti ile

sonuc¢lanmasina odaklanilir.

4.1.8. Hakkaniyet: Miisteri sikayetlerinde miisteri memnuniyeti saglanana dek alternatif ¢6ziimlerin
aragtirilmasi esastir ancak talepler ve ¢oziimlerde hakkaniyet ilkesi gozetilir ve miisterinin de ¢6ziim odakli
olmasi ve ¢6ziim taleplerinin sikayetin yarattig1 sorun ile uyumlu ve dengeli olmasi beklenir. C6ziim taleplerinin
sikayetin yarattig1 sorun ile asir1 dengesizlik gostermesi ve taleplerin asirtya kagmasi halinde hakkaniyet ilkesi
dikkate alimir ve sikayet sonuglandirmasi ve memnuniyet bu ilke goz 6niinde bulundurularak ve gerekli denge

saglanarak yapilir.

4.1.9. Calisanin Bilgilendirilmesi: Miisteri sikayetlerinde uygunsuzlugun kaynaklandigi béliimiin ve dolayisi
ile calisanlarin ¢oziim siirecine dahil edilmesi esastir ve gerekli bilgilendirme sikayetin kaynagi olan boliim ve
kisilere eksiksiz yapilarak goriis alinir. S6z konusu bilgilendirme esnasinda gizlilik esas1 géz Oniinde

bulundurularak gerektiginde sikdyet eden kurulus, kisi gizli tutulabilir.

4.1.10. Miisterinin dis ¢6ziim hakki: Miisteri sikayetlerinde miisteri ile mutabakat saglanamamasi halinde

sikayette bulunan miisteri, yasal hukuki yollardan hak aramak gibi dis ¢éziimlere basvurma hakkina sahiptir.
4.2.Sikayetlerin Alinmasi

4.2.1. Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetlerinin ve Onerilerin Ahmmasi

4.2.1.1. Gelen tiim sikayetler Y6netim Temsilcisi’ne yonlendirilir.

4.2.1.2. KP06.F01 Sikayet, itiraz ve Oneri Formu ilgili tarafindan doldurularak sikayet kayit altina almir, konu
ile ilgili yapilacaklar Teknik Miidiir ve Yonetim Temsilcisi tarafindan belirlenir ve takibi Yonetim Temsilcisi

tarafindan yapilir.

4.2.2. Muayene ve Test Kalitesi ile Tlgili Miisteri Sikdyetlerinin ve Onerilerin Alinmasi
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4.2.2.1. UNKAR muayene ve test sonuglarini gdsteren muayene veya test raporlarina itiraz ve veya sikayetlerin
isleme konulmasi i¢in Yonetim Temsilcisi veya Teknik Miidiir miisteriye web adresinde de yayinlanan iletisim
kismindaki mesaj génderme fonksiyonu yardimiyla durumu bildirmeleri istenir veya KP06.F01 Sikayet, Itiraz
ve Oneri Formu ’nu sikyeti alan tarafindan doldurarak kayt altina alir. Yonetim Temsilcisi, KP06.F01 Sikayet,

Itiraz ve Oneri Formuna her bir sikayet, itiraz, éneriyi ve durumunu isler.

4.2.2.2. itiraz ve sikdyet Yonetim Temsilcisi ve Teknik Miidiir tarafindan degerlendirilir. Uygunsuzluk tespit
edilmesi durumunda KPO5.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore islem yapilir. Degerlendirme
sonucunda, muayene veya test tekrari gerekmeyen hususlari, miisteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak
bildirir.

4.2.2.3. Muayene veya test tekrar1 yapilmasi gerektiginde KP09. Miisteri Y6netimi Prosediiriine gore gerekli
diizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte; Yonetim Temsilcisi (ihtiya¢c duyulmasi halinde Teknik Miidiir
ile birlikte) ve miisterinin katilimi ile goriisme yapilir. Muayene veya testlerde uygulanacak standart, muayene

veya test metodu ve kullanilan cihazlar hakkinda miisteriye bilgi verilir.

4.2.2.4. Miisteri ile Teknik Miidiir ve ilgili personelin birlikte gerceklestirdigi muayene, sinav veya test tekrarlari
sirasinda herhangi bir anlasmazlik yasanmasi durumunda, islemin devamina karar verilmesi halinde, bu karar
Yénetim Temsilcisi tarafindan. KP06.FO1 Sikayet, Itiraz ve Oneri Formu iizerinde kayit altina almnir. Bildirilen
sonuca tekrar itiraz edilmesi durumunda miisteri ile birlikte mutabik kalinacak baska bir kurulusta (tercihen
akredite) muayene veya test tekrarlatilir, sonuca gore degerlendirme yapilarak karara baglanir. Muayene veya

test ticreti haksiz tarafca karsilanir.

4.2.2.5. Yapilan tekrar muayene veya testlerde analiz sonuclarinin farkli ¢ikmasi durumunda; ayni isin
uygulandig1 diger hizmetlere ait etkisi de diisiiniilerek KP05.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore

islemler uygulanir.

4.2.3. Akreditasyon Kurumu ile Gelen Sikayetlerinin Alinmasi
4.2.3.1. Bu sekilde gelen sikayetler-oneriler Teknik Miidiir ve Yo6netim Temsilcisi tarafindan ele alinir.
4.2.3.2. Yonetim Temsilcisi tarafindan. KP06.F01 Sikayet, Itiraz ve Oneri Formu ile islem baslatilir.

4.2.3.3. Coziim konusunda ilgili kurulusa yazili olarak bilgi verilir.

4.2.4. I1gili Taraflar ve Personel Vasitasiyla Gelen Sikayetlerin ve Onerilerin Alinmasi
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4.2.4.1. Yonetim Sistemlerinin iyilestirilmesi kapsaminda personelden gelen sikdyet ve oneriler. KP06.FO1
Sikayet, itiraz ve Oneri Formu ile Yonetim Temsilcisi ne iletir. ilk degerlendirme Y&netim Temsilcisi tarafindan

yapilir ve gerekirse bu 6neri ve sikayetler Teknik Miidiir ile goriisiilerek ¢oziime kavusturulur.

4.2.4.2. ISG kapsaminda personel vasitasiyla gelen sikdyetler ve &neriler, KP10.F05 Is Giivenligi Kurallarina

Iliskin Talimat ve Taahhiit Tutanag1 gore yiiriitiiliir.

4.2.4.3. Diger taraflar ve diger kapsamlardaki sikayet ve oneriler Madde 4.2.1. gibi yonetilir.
4.3. Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.3.1. Gelen diger sikayetlerin degerlendirilmesi Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.
4.3.2. Gerekirse KP05.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore islem vyiiriitiilebilir.

4.3.3. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda sikayet ve oneri sahibine yazili veya sozlii

olarak bilgilendirme yapilir.
4.3.4. Sikayetlerin takibi Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.

4.3.5. Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar Yonetim Temsilcisi tarafindan analiz edilir, miisteri sikayetleri
konusunda hedef belirlenmesi i¢in mevcut durum tespit edilir ve KP03. Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii

cergevesinde degerlendirilir.

4.4. Sikiyet ve Itiraz Komitesi

4.4.1. Sikayet ve Itiraz Komitesi Teknik Miidiir ve Y6netim temsilcisinden olusur.

5. KAYITLAR

5.1 KP06.F01 Sikayet, itiraz ve Oneri Formu
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5.2. KP06.L01 Sikayet, Itiraz ve Oneri Takip Listesi

6. REFERANSLAR VE iLGILI DOKUMANLAR

6.1. KP02. Kayitlarin Kontrolii Prosediirii

6.2. KP03. Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii

6.3. KP.05 Diizeltici-Onleyici Faaliyet Prosediirii

6.4. KP.09 Miisteri Iliskileri Yonetimi Prosediirii

6.5. KP10.F05 Is Giivenligi Kurallarina liskin Talimat ve Taahhiit Tutanag1

7. REVIZYON TARIHCESI

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mabhiyeti
00 30.04.2025 Ik Yaym
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