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1. AMAC

Bu prosediir, sikdyet ve itirazlarin alinmasi, gegerli kilinmasi, arastirilmast ve buna Kkarsin
gerceklestirilecek faaliyetlerin karsilastirilmasina iliskin prosesin tanimini, sikayetlerin ve itirazlarin
coziimiine yonelik gergeklestirilecek olan faaliyetlerde dahil, sikdyet ve itirazlarin takibi, kayit altina
alinmast ve uygun herhangi bir faaliyetin gerceklestirilmesinin saglanmasina yonelik yoOntemlerini
aciklamaktadir.

2. KAPSAM
Bu prosediir, ilgili taraflardan gelen her tiirlii sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesini kapsamaktadir.
3. SORUMLULAR

Genel Miudiir
Teknik Mudir
Kalite YoOnetim Temsilcisi

4. TANIMLAR

4.1 Sikayet : Miisterilerin veya diger ilgili taraflarn REM KALITE nin gergeklestirdigi faaliyetleri ile ilgili
performansi, prosediirleri, politikalar1 ve kendi adina hizmet veren tiim calisanlari, muayene hizmeti
sundugu kisi ve/veya kurulusla ile ilgili akreditasyon kapsamindaki yaptigi faaliyetler hakkinda yapmis
oldugu diizeltilmesi istenen “olumsuzluk” basvurulardir.

4.2 itiraz : REM KALITE’ nin miisteri veya ilgili kesimlere yonelik gergeklestirmis oldugu muayene
faaliyetlerinde almis oldugu kararlarin, yeniden degerlendirilmesine yonelik taleplerdir.

S.KISALTMALAR

6. UYYGULAMA
6.1 Sikdyet ve itiraz Basvurularinin Alinmasi, Gecerli Kilinmasi ve Sonuclandiriimasi

REM KALITE nin uygulamalari ile ilgili miisteri ve/veya ilgili taraflardan gelen sikayetler, web sitemizde
erisime agilmis olan “Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu’nun doldurulup tarafimiza ulastirilmas: ile Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir.

Sozli olarak iletilen sikayetler Kalite Yonetim Temsilcisi veya sikayetin bildirildigi kisi tarafindan ‘Sikayet
ve Itiraz Bildirim Formu’’ kullanilarak yazil1 hale getirilir.

Kalite Yonetim Temsilcisi, doldurulan “Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu’na bir kayit numarasi verir ve
“Sikayet ve Itiraz Takip Formu’na kaydeder.
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Sikdyetin alindigina dair bilgiyi (tarih ve kayit numarasi belirerek) sikdyet sahibine “Sikdyet ve ltiraz
Bildirim Formu’ nda tanimlanan iletisim bilgilerinden telefon, fax veya mail yolu ile 7 is giinii igerisinde
bildirir ve “Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu’ na bildirimi isler.

Doldurulan ‘Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu’’, Kalite Y&netim Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir.

Oncelikle sikayetin dogrulanmas1 Kalite Y®&netim Temsilcisi tarafindan yapilir. Tiim sikayetler muayene ile
ilgili veya ilgisiz ayrimi olmaksizin kayit altina alinarak muhafaza edilir.

Muayene faaliyetleri ile ilgili olan sikayetler Teknik Miidiire sunularak degerlendirmesi yapilir.
Muayene faaliyetleri disindaki sikayetler Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan degerlendirilir.

Sikdyete konu olan durumun goriisiilmesi i¢in gerekli toplantilar (sikdyete konu olan durumun
biiytikliigline gore: sadece Teknik Miidiir veya Genel Miidiir ve Kalite Yonetim Temsilcisi’nin de katilimi
saglanarak) yapilir. Burada alinan kararlar nihai kararlardir.

Alman kararlara iligkin uygulanacak faaliyet, sikayet sahibine 14 is giinii icerisinde e-posta veya iletisim
numarast ile Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan iletilir.

Sikayet sahibi belirlenen ¢6ziim yollarin1 kabul etmez ise siire¢ yeniden baslatilir.

Sikayetin tekrarlanmamasi i¢in alinan kararlara iligkin faaliyetler kararlar alindiktan sonra, en ge¢ 1 ay
icerisinde Kalite Yonetim Temsilcisi ve Teknik Miidiir tarafindan uygulanir.

Karar sonucu, diizeltici veya dnleyici faaliyet gerektiriyorsa “Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii’ ne
gore ‘Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu’’ kullanilarak faaliyet baslatilir.

REM KALITE, sikayetin gecerli kilinmasi, yinelenmemesi ve dikkate alinmasi igin gerekli tiim bilgilerin
toplanmasindan, dogrulanmasindan ve bu bilgilerin gizliliginden sorumludur.

6.2 itiraz Basvurularim Alinmasi, Gegerli Kilinmasi ve Sonuclandirilmasi

REM KALITE nin uygulamalar ile ilgili miisteri ve/veya ilgili taraflardan gelen itirazlar, web sitemizde
erisime agilmis olan “Sikayet ve itiraz Bildirim Formu’ nun doldurulup tarafimiza ulastirilmas ile Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir.

Sozlii olarak iletilen itirazlar Kalite Yonetim Temsilcisi veya itirazin bildirildigi kisi tarafindan “Sikayet ve
Itiraz Bildirim Formu” kullanilarak yazili hale getirilir.

Kalite Yonetim Temsilcisi doldurulan “Sikdyet ve Itiraz Bildirim Formu’na kayit numarasi verir ve
“Sikayet ve Itiraz Takip Formu’na kaydeder.
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Itirazin alindigina dair bilgiyi (tarih ve kayit numarasi belirterek) itiraz sahibine Sikayet ve Itiraz Bildirim
Formu’nda tanimlanan iletisim bilgilerinden telefon, fax veya mail yolu ile 7 is giinii igerisinde bildirir ve
“Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu’na bildirimi isler.

Doldurulan “Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu”, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan muhafaza edilir.

Oncelikle itirazin dogrulanmas1 Teknik Miidiir tarafindan yapilir. Itiraza konu olan durumun gériisiilmesi
icin gerekli toplantilar (itiraza konu olan durumun biiylikliigline gore sadece Teknik Miidiir veya Genel
Miidiir ve Kalite Yonetim Temsilcisi’nin de katilimi saglanarak) yapilir. Burada alinan kararlar nihai
kararlardir.

Alman kararlara iliskin uygulanacak faaliyet, itiraz sahibine 14 is giinii igerisinde e-posta veya iletisim
numarast ile bilgilendirir.

Alman kararlara iliskin faaliyetler kararlar alindiktan sonra en ge¢ 1 ay icerisinde Kalite Yonetim
Temsilcisi ve Teknik Miidiir tarafindan uygulanir.

Karar sonucu, diizeltici veya onleyici faaliyet gerektiriyorsa, “Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii’ne
gore ‘Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu®’ kullanilarak faaliyet baslatilir.

Itiraz sahibi belirlenen ¢oziim yollarin1 kabul etmez ise siire¢ yeniden baslatilir. Teknik Miidiir’{in
sorumlulugunda tekrarlanan siirecin sonunda itiraz sahibinin tatmin olmamasi durumunda hukuki yollara
gidilebilir.

REM KALITE, itiraz gegerli kilinmasi, yinelenmemesi ve dikkate alinmasi igin gerekli tiim bilgilerin
toplanmasindan, dogrulanmasindan ve bu bilgilerin gizliliginden sorumludur.

6.3 Gizlilik

REM KALITE’ ye ulasan tiim sikayetler ve itirazlar gizli olup, kamuya acilmas: gereken kosullar haricinde
ticlincii taraflara bilgi verilmez.

Gerek goriilmesi durumunda, yalmizca TURKAK tarafindan goriilmesine izin verilir. Yasal makamlara
bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda, ilgili taraflar mutlaka haberdar edilir.

Biitiin kayitlar, dokumanlar, biitliin ilgili toplanti kayitlari, Kalite Yonetim Temsilcisi’nin dosyasinda
saklanir.

Sikayet ve itiraz siirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekceleri hakkinda sikayet ve itiraz sahibi
yazili olarak bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayit altina alinir.

Bu prosediirde belirtilen tiim dokiiman ve kayitlar kalite kaydr olarak “Kayitlarin Kontrolii Prosediirii’ne
gore muhafaza edilir. REM KALITE, sikdyet ve itiraz prosesleri hakkinda prosediir ve formunu web
sitemizden ilgili taraflara duyurmaktadir.
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7. iLGILI DOKUMANLAR

REM.PR.006 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
REM.PR.002 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
REM.FR.097 Sikayet ve Itiraz Takip Formu
REM.FR.085 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu
REM.FR.073 Sikayet ve Itiraz Bildirim Formu
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