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1. AMAG

Bu prosedirin amaci; SISTHEMA EGM tarafindan sunulan validasyon hizmetleri ile ilgili musterilerden alinan
sikayetlerin veya validasyon hizmetinin sonucu ile ilgili yapilan itirazlarin alinmasi, degerlendiriimesi,
degerlendirme sonucu ile ilgili musterilerin bilgilendirilmesi, alinacak aksiyonlarin belirlenmesi, kayit altina

alinmasi ve takibi ile ilgili faaliyetlerinin nasil ydnetilecegi ve dokimante edileceginin tanimlanmasidir.

2. KAPSAM

Bu prosedir SISTHEMA EGM tarafindan veya adina sunulan tim misteri sikayetlerini ve itirazlari kapsar.

3. SORUMLULUK

Bu prosedirin uygulama ve takibinden tim personel sorumludur.

4. REFERANSLAR
ISO 17020:2012 Madde 15

5. ILGILi DOKUMANLAR

Access /| KYS Programi
Sikayet / itiraz Kayit Formu
Sikayet / itiraz Takip Listesi
KSYS/03 iyilegtirme Prosediiri
KYS01/F02 Toplanti Tutanagi

6. PROSEDUR

6.1.Validasyon hizmeti verilen mugterilerden, validasyon sonuglari ile ilgili itiraz veya hizmetle ilgili sikayet
talebi gelebilir. Eger validasyon hizmeti Teknik Midir tarafindan verilmis ise itiraz Genel Midur ve diger
validasyon uzmani tarafindan degerlendirilir, eder validasyon hizmeti validasyon uzmani tarafindan
verilmis ise itiraz Teknik Mudir ve Genel Midir tarafindan degerlendirilir.
6.2. Sikayet ve itirazlar maille ve so6zli olarak alinabilir. Sikayet veya itirazin maille alinmasi durumunda
musteriye yazili olarak sikayetinin tarafimiza ulagildidi bilgisi iletilir.
6.3. Sikayet ya da itiraz bilgisi Access KYS programindaki “Sikayet / itiraz Kayit Formu” nda kayit altina
Teknik Mudir veya alan kisi tarafindan kayit altina alinir.
6.4. Alinan sikayetler ve itirazlar, Yénetim Temsilcisi’ ne iletilir. Oncelikle misteri geri bildirimi hakkinda sikayet
[ itiraz ayrimi yapilir.
a. Sikayet karari: Misteri’'ye sunulan hizmet sonuglarindan kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik sikayet
durumu ortaya ¢ikabilir. Olabilecek sikayetler asagida listelenmistir:
o Sobzlesmeler (teklifler) ile Sisthema-EGM tarafindan uyulmasi taahhit edilen kurallara
uyulmadiginin musteri tarafindan bildirilmesi durumu,
o Prosedurlerin isletiimesi sirasinda faaliyet sonuglarindan musterinin, olumsuz etkilerini bildirmesi
durumu,
o Hizmetlerin sunumunda gérev alan validasyon uzmanlarinin davraniglarindan mausterinin,

olumsuz etkilerini bildirmesi durumu,
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b. itiraz karari: Migterilerden Sisthema-EGM’ nin aldidi kararlara yénelik itiraz durumu ortaya gikabilir.

Olabilecek itirazlar agagida listelenmistir:

o Validasyon planlamada belirlenen tarihlere yapilan itirazlarda ortak karara varilamamasi durumu,

o Sozlesme (teklif onayl) sonrasinda, musteriyi etkileyebilecek Sisthema-EGM dokiimantasyon
revizyonlarina itiraz durumu,

o Musterinin teslim ettigi sistem dokUmanlarinin incelenmesi sonunda alinan kararlarda ortak bir
sonuca varilamamasi durumu,

o Validasyon hizmetini gergeklestirme esnasinda tespit edilen ve mutabik kalinamayan uygunsuzluk
ile ilgili olarak yapilan degerlendirmede ortak bir sonuca varilamamasi durumu,

o Degerlendirme sonucunda yeniden validasyon yapilmasi kararinda ortak bir sonuca varilamamasi
durumu,

o Degerlendirme sonucunda yeniden validasyon kararina varilmasi ve problem kaynaginin musteri
olmasi nedeniyle maliyetlerin musteriye yansitilmasi kararinda ortak bir sonuca varilmamasi
durumu,

o Diugzeltici faaliyet kapsaminda ortaya ¢ikan sikayetlerin ¢6zimiinde, ortak bir karara variimamasi
durumu,

6.5.ltiraz karari verilen talebe yonelik, itiraz Degerlendirme toplantisi Yénetim Temsilcisi tarafindan ilgili
kisilere bildirilir. itiraz Degerlendirme toplantisinda, itiraza konu olan olay ve durumdan bagimsiz ve
tarafsiz kigilerin gérev almasi saglanir. Duyuru ekine, konunun o ana kadar gelinmis agsama kapsaminda
tim ilgili kayit ve dokiimanlari toplantiya katilanlar tarafindan incelenir.

6.6. Toplanti kararlari, “Toplanti Tutanadi Formu’na Yoénetim Temsilcisi tarafindan kaydedilir. Kararlar, itiraz
ile ilgili taraflara yazih olarak bildirilir. Alinan kararlarin uygulamaya konmasi, Yénetim Temsilcisi / Teknik
Mudir tarafindan saglanir. Alinan kararlar, itiraz edene karsi ayrimci bir faaliyet icermez. itiraz ile ilgili
talep sahibinin konuyu incelemesi sonrasinda verecegi nihai karara gére asagida yollar izlenir:

6.7.Karar kabul edilirse, bu ydénde uygulamalara devam edilir.

6.8. Degerlendirme sonucu verilen karari kabul etmemesi durumunda, karara iligkin miisterinin hakh
gerekgesi tekrar ele alinarak incelenir. Degisiklik olmaz ise konu artik ANLASMAZLIK statlistine ulagir.
Musteri ile Sisthema-EGM arasinda bir s6zlesme olmasi durumunda, yetkilendirilen mahkemeye konunun
tasinmasi karari alinir. Talebin yasa geredi ilgili mahkemede ¢dzilmesi yoluna gidilir.

6.9. Sikayete yonelik Yonetim Temsilcisi, Teknik Madurden talep hakkinda géris ve ¢ézim bilgisini alir.
Gerekli degerlendirmenin ardindan en ge¢ 3 gun iginde, musteriden yazili gérus istenir. (15 gln iginde
konuya iligkin gorus bildirimi alinmis olmaldir. Aksi takdirde kararlar mevcut veriler Gzerinden alinir.)
Gdruglerin toplanmasi sonrasinda Yonetim Temsilcisi gerekli faaliyetleri planlar ve yiratilmesini saglar.

6.10. Sikayete yonelik sonuglar, musteriye iletilir.

6.11.Sikayete yonelik sonucun talep sahibi tarafindan kabul ediimemesi durumunda, talep ITIRAZ statiisiine
yukselir ve bu prosedlrde belirlenen uygulamalar gergeklestirilir.

6.12.Sikayetin / itirazin / anlasmazhdin tekrarlanmasina yonelik énlemlerin alinma gereg@i Yonetim Temsilcisi

tarafindan uygun gérulirse, konu hakkinda dizeltici faaliyet baglatilir.
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6.13.Sikayetle ilgili bilgiler gizlilik ile ilgili sartlara tabidir. Sikayetlerin

degerlendiriimesinde ve karar

asamasinda sikayete konu olan hususlara dahil olmayan personel gorev alir.

6.14.TUm sikayetler ve itirazlar, sikayet ve itirazin olustugu giinden itibaren en geg¢ 3 ay igcinde sonuglandirilir.

6.15.Tiim sikayet ve itirazlar icin Yonetim Temsilcisi tarafindan Access KYS programinda sikayet igin

kayit olusturulur. Miiseri sikayetinde hakl ise Diizeltici Faaliyet baslatilir. Access KYS programina

kaydedilir.

6.16.Tum sikayet ve itirazlarin takibi Access KYS’de “Sikayet Takip Listesi” ile yapilir.

7. REVIZYON TARIHGESI

REVIZYON NO REVIZYON TARIHI REVIZYON NEDENI

0 07.03.2014 ik Yayin

1 12.11.2015 Revizyon tarihgesi eklendi

2 20.05.2016 ISO:9001 referanslardan gikarildi.

3 23.08.2019 Teknik degerlendirme komitesi gikarildi.

4 10.10.2022 Access KYS programi uygulamalarina gore
revize edildi.
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