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1. AMAG

Bu prosediiriin amaci, sikayet ve itirazlarin alinmasi ve degerlendirilmesi ve karar verilmesi igin
uygulanacak yéntem ve sorumluluklarin belirlenmesidir.

2. TANIMLAR
Sikayet: Bir kisi veya kurulugun, GDG'ye, faaliyetlerine iliskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle
memnuniyetsizligini ifade etmesi.

itiraz: Musteri kuruluslarin, GDG'den, vermis oldugu kararin yeniden degerlendiriimesine dair
talebi.

3. ILGILI DOKUMANLAR ve REFERANSLAR

FR.07 Sikayet ve Itiraz Formu .
4. SORUMLULUKLAR ve UYGULAMA KONTS }
4.1.Genel AL Ly
4.1.1. Sikayetler ve itirazlar, yazili veya sozll olarak yapilabilmektedir.

4.1.2. GDG, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi ve degerlendirimesi ve karar veriimesinin tim
seviyelerindeki kararlardan sorumludur.

4.1.3. Sikayetler ve itirazlar, alan personel tarafindan, “Sikayet ve itiraz Formu”na kaydedilir ve
Yénetim Temsilcisine iletilir.

4.1.4. Yonetim Temsilcisi tarafindan, alinan sikayet ve itirazin, sunulan muayene faaliyetleri ile ilgili
olup olmadigi teyit edilir.

4.1.5. Sikayet ve itirazin, sunulan muayene faaliyetleri ile ilgili oldugu belirlenirse Yonetim
Temsilcisi tarafindan sikayet, en fazla (7) yedi is giini icerisinde incelenir.

4.1.6. Sikayet ve itirazin, bu prosedurli igleten kisiler hakkinda olmasi durumunda sikayet,
sorumluluklari dogrultusunda konudan badimsiz oldugu garanti edilerek gorevlendirilen baska
personel tarafindan takip edilir ve sonuglandirilir.

4.1.7. Alinan ve hakli oldugu teyit edilen sikayet ve itirazlar, degerlendirme amaciyla “Sikayet ve
Itiraz Komitesi”ne iletilir.

4.2.Sikayetler

4.2.1. Muayenesi tamamlanmis musteriler hakkinda yapilan sikayetler, Yoénetim Temsilcisi
tarafindan, ilgili musteriye yazil olarak bildirilir.

4.2.2. Musteri kurulustan, hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi veya yapacag! dizenlemeler
hakkinda en fazla (7) yedi is giinii igerisinde yazili bilgi vermesi istenir.

4.2.3. Gelen bilgiler, Yoénetim Temsilcisi tarafindan incelenir. Sikayetin 6nemi esas alinarak,
gerekirse musteri kurulusa bir ziyaret yapilir ve sikayete iliskin kayitlarin diizenli olarak tutulup
tutulmadigi kontrol edilebilir.

4.3.itirazlar

4.3.1. GDG tarafindan itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi, bunlar hakkinda karar verilmesi ve
itiraz edene kars! ayrimei bir uygulama yapilmamasi, prensip olarak benimsenmistir.

4.3.2. Muayene faaliyetleri ile ilgili olarak; muayene raporlari, muayene elemanlari, muayenenin
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icerigi vb. hususlarda itirazlar, ilgili musteriler tarafindan, yazili veya sézlii olarak yapilabilmektedir.
4.4.Sikayetler ve itirazlarin Degerlendirilmesi

4.4.1. Sikayet ve Itiraz Komitesi, GDG'ye iletilen ve hakliigi teyit edilen her sikayet ve itiraz icin
toplanir.

4.4.2. Sikayet ve itirazlar, Sikayet ve Itiraz Komitesi tarafindan, en fazla (15) on bes is giinii
icerisinde degerlendirilir ve karara baglanir.

4.4.3. Sikayet ve ltiraz Komitesi tarafindan, ilgili sikayet ve itirazlarin gecerli kilinmasi ve
aragtiriimasi yapilir. Bu amagla, uygun ve gerekli durumlarda, sikayet ve itirazla ilgili gelen/alinan
bilgiler, Sikayet ve Itiraz Komitesi tarafindan degerlendirilir ve yapilacak faaliyete iliskin karar verilir.

4.4.4. Sikayet ve Itiraz Komitesi kararlari oy birligi ile alinir.
4.4.5. Sikayet ve Itiraz Komitesinin karari, son karardir.
4.5.Diizeltici Faaliyetler

4.5.1. Sikayetler ve itirazlarin degerlendirme sonuglari dogrultusunda, gerekli oldugu énerilen/tespit
edilen dlzeltici/onleyici faaliyetler baslatilir.

4.5.2. Basglatilan tim duzeltici veya onleyici faaliyetlerin takibi, Yénetim Temsilcisi tarafindan
yapilir. it W)

4.6.ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi W ONTIR =

4.6.1. GDG, itirazin ve muimkin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerlemeye dair bilgileri ve
sikayet ve itiraz tarihinden en geg (1) bir ay sonra sonucunu sikayet veya itiraz sahibine yazili
olarak bildirilir.

4.6.2. GDG'ye ulagan tiim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, highir durumda tgiincii taraflara
bilgi verilmez. Musteri ile karsilikli imzalanmis sézlesmedeki ve standardin isaret ettigi maddeler
sakhdir.

4.6.3. Gerek gorulmesi durumunda GDG, sikayet konusunu ve bunun ¢dziminin kamuoyuna
verilip verilmeyecegini, verilecekse ne kapsamda verilecedi konusunu, misteri ve sikayet sahibi ile
birlikte belirler.

4.7 Miisteri Anketlerinin Degerlendirmesi
Her yil Aralik ayinda musteri anketlerinin degerlendirmeleri yapilir.

Puanlama sistemi her soru igin siniflandirma Uzerinden (kétl, yetersiz, iyi, mikemmel)
degerlendirilip, yetersiz ya da koétl dederlendirmesi yapilan sorular igin faaliyet baslatilir. Yapilan
dizeltici faaliyet hakkinda musteriye geri bildirim yapilir.

YGG toplantilarinda misteri memnuniyet anket sonucu degerlendirmeleri yapilir.
5. REVIZYON TARIHGESI

REVIZYON | REVIZYON | REVIZYON ACIKLAMASI

NO: TARIHI

00 Ik yayin.

01 07.03.2022 4.6.2 maddesine “Musteri ile karsilikli imzalanmis soézlesmedeki ve
standardin isaret ettidi maddeler sakhidir.” Agiklamasi eklenmistir.

02 02.01.2026 4.7 maddesi (mUsteri anketleri degerlendirmesi) prosedre eklenmistir.
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