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1. AMACG, KAPSAM VE SORUMLULAR

1.1 Amag

Muayene hizmetleri ile ilgili misterilerden, personelden ve diger ilgililerden gelebilecek her tiirli sikayet, 6neri ve itirazlari

proses bazinda degerlendirmede ve sonuglandirmada izlenecek yontemi ve sorumlulari belirlemek.
1.2 Kapsam

Bu prosediir, kurulusumuzun muayene hizmetleri ile ilgili anlasmazliklar, sikdyet ve itiraz gelmesi ile bunlarin ¢é6ziimlenmesine

kadar gecen sireci kapsar.
Kurulusumuz bu sureci gizlilik ve tarafsizlik gergevesinde yuriutmektedir.
1.3 Sorumlular
Genel Mudur
Yonetim Temsilcisi
Teknik Yoneticisi
Miisteri iliskileri Sorumlusu
Muhasebe ve Mali isler Sorumlusu

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

2.1 Tanimlar

ATLANTIS: ATLANTIS BELGELENDIRME MERKEZi TEKNiK KONTROL VE EGIiTiM HIZMETLERI ANONiIM SIRKETI

Sikayet: itirazdan farkl olarak, bir kisi veya organizasyonun muayene kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine iliskin olarak, cevap

verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

itiraz: Muayene 6gesini saglayanin muayene kurulusundan, bu dgeye iliskin vermis oldugu kararin yeniden degerlendirilmesine
dair talebi.

Oneri: ilgili taraflardan gelen hizmetin iyilestirilmesi veya ydntemlerin gelistiriimesine yénelik yapilan geri bildirimler.
Talep: ilgili taraflardan gelen her tiirlii talepler.

2.2 Kisaltmalar

Genel Mudir: GM

Yonetim Temsilcisi: YT

Teknik Yonetici: TY

Miisteri iliskileri Sorumlusu: MiS

Muhasebe ve Mali isler Sorumlusu: MMS

Genel Koordinator: GK
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3. UYGULAMA
3.1 Sikayet ve itirazlarin Alinmasi Siireci

Musteriden veya ilgili taraflardan gelen sozli, telefon, e-posta, mektup, anket vb. yolu ile gelen her tirli sikayet, itiraz, 6neri
ve talep vb. kurulusumuza ulasan tiim geri bildirimler siniflandirilir. Tim personel aldigi geri bildirimleri Yonetim Tem:silcisi'ne

sikayet@atlantisbelgelendirme.com adresi tizerinden bildirir. Tiim sikayet ve itirazlar, F.131 SIKAYET, iTiIRAZ, ONERIi TALEP FORMU’ na

YT veya MiS tarafindan kaydedilir.

YT, TS ve TY gibi yonetimin yetkisi ile hareket eden personel dahil, son bir yil iginde sikayet ve itiraz konusu mesele ile istigal
etmis herhangi bir personel o itiraz ve sikayetin gecerli kilinmasi, arastirilmasi ve faaliyetlerin planlamasi ve faaliyetlerin
uygulanmasi islemlerinde yer almazlar. Boyle bir durum s6z konusu oldugunda YT sikayet ve itirazlari degerlendirir. YT ile ilgili

sikayetleri ise GM degerlendirir.
Musteriden/ilgili taraflardan gelebilecek sikayet-itiraz tirleri;

e Muayene sonuglarina yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Hizmetin gecikmeli olarak yerine getirilmesi konusundaki sikayetler;

e Rapordaki bilgilerin (musteri ismi, adres degisikligi vb.) yanlis olduguna dair itirazlar ve sikayetler;

e Sozlesme sonrasi sapmalar nedeni ile yapilan itirazlar ve sikayetler;

e Muayene ve hizmet kalitesine yonelik yapilan sikayetler (personel egitimi ve kalitesi, cihazlarin givenirligi ve
izlenebilirligi, yonetimin glvenirligi vb...)

e Diger her konuda sikayet, itiraz, talep ve oneriler.
Mumkiin olan durumlarda itiraz ve sikayeti yapan tarafa, sikayet ve itirazin alindigi bilgisi YT tarafindan iletilir.
Sikayet ve itirazin ele alinmasi siirecindeki tiim asamalarindaki kararin tamamindan ATLANTIS sorumludur.

3.2 itiraz ve Sikayetlerinin Gegerli Kilinmasi, Arastiriimasi ve Gerekli Faaliyetlerin Planlanmasi Siireci

Moisterilerden veya diger ilgililerden gelen sikayetler, birer iyilesme firsati olarak gorilmektedir. ATLANTIS tarafindan
gergeklestirilen muayene faaliyetleri ile ilgili mUgsteri itiraz ve sikayetleri YT, GK veya TY tarafindan, 3 is giinii igerisinde dncelikle
incelenir. Bu incelemede, sikayet ve itirazin, sorumlu olunan muayene hizmeti ile ilgili olup olmadigl veya dayanakh olup

olmadigi durumu ele alinir.
Sikayet ve itirazin gecerli kilinmasina yénelik tiim bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasi ATLANTIS sorumlulugundadir.

Eger sikayet veya itiraz, sorumlu olunan muayene hizmeti ile alakali olmamasi veya dayanaksiz olmasi halinde (Haksiz sikayet /

Haksiz itiraz) bu durum ilgili tarafa sikayet@atlantisbelgelendirme.com mail adresi Gizerinden iletilir ve sikayet/itiraz kapatilir.

Sikayet ve itiraz hakli bir sebebe dayanmasi halinde itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu tarafindan 7 is giinii icerisinde
yapilacak degerlendirme sonucu gergeklestirilecek faaliyetler belirlenir. Yapilacak faaliyetler ayni stre icerisinde musteriye/ilgili

tarafa iletilir. YT ve TY faaliyetin yapilmasini kontrol eder.

Hakl sikayet ya da itirazin durumu degerlendirilerek gerekli durumlarda YT sorunun bir daha tekrarlamamasi igin F.003 DOF

FORMU ile diizeltici faaliyet baslatir.
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itirazlar hakkindaki arastirma ve kararlar ayrimci faaliyetlere sebebiyet verecek sonuglar olusturmayacak sekilde gerceklestirilir.

Muayene sonuglarina yapilan itirazlarda, muayenenin tekrar yapilmasina karar verilmesi durumunda TY tarafindan muayene
tarihi, kontrol bedeli, muayene katilim sartlari vb. bilgiler olusturulur ve bu bilgiler misteriye iletilir. Muayenenin tekrarlanmasi,
miisterinin aksi bir talebi olmamasi halinde, sikayet /itiraz bildirim tarihinden sonraki 30 giin icerisinde gerceklestirilir. itiraz
edilen muayenelere, ayni sartlarda, ayni metot ile tekrar muayene islemi uygulanir. Misterinin hakli olmasi durumunda talep

edilen lcret alinmaz.

Misterinin tekrar yapilan muayene sonuglarina da itiraz etmesi durumunda, 15 is glinu igerisinde Hakem/Referans Muayene
kurulusu belirlenmesi saglanir. Hakem/Referans muayene kurulusu ilgili alanda akredite olan muayene kuruluslar arasindan
belirlenir. Muayene, Hakem/Referans Muayene kurulusu tarafindan tekrarlanir. Sonucun degismemesi durumunda yapilan tim

masraflar misteri tarafindan karsilanir. Miisterinin hakli olmasi halinde tiim masraflar ATLANTIS tarafindan karsilanir.

3.3 Miusteri/Sikayet Sahibine Doniis Suireci

Gelen sikayet veya itirazin alinmasinin ardindan 3 is glini igerisinde YT / TY / MMS/ GK tarafindan yapilan degerlendirmede

sikayet veya itirazin haksiz oldugu tespit edilmis ise yazil sikayet@atlantisbelgelendirme.com maili lizerinden itiraz veya sikayet

sahibine sebepleriyle beraber ayni siire igerisinde bildirilir.

Yapilan degerlendirmelerde sikayet ve itirazin hakli oldugu tespit edilmis ise arastirma ve gerekli faaliyetlerin planlanmasi
stirecine gegilir ve slirecin her asamasinda (degerlendirme, ilerleme raporlari ve sonug) 2 is glinu icerisinde musteri/ilgili taraf
bilgilendirilir.

Mimkin olmasi durumda, sikdyet ve itiraz slirecinin bitimi ilgili tarafa 2 is gini icerisinde resmi olarak bildirilir.

4. ILGiLi DOKUMANLAR

F.003 DOF FORMU

F.030 MUSTERI MEMNUNIYET ANKETI

F.031 SIKAYET, iTiRAZ, ONERI TALEP FORMU

G.012 iTIRAZ VE SIKAYET DEGERLENDIRME KOMISYONU GOREV TANIMI

5. REVIZYON BILGILERI
REVIZYON BILGILERI
Rev. No Revizyon Tarihi Revizyon Agiklamasi
00 03.06.2024 ilk yayin
1. Alt bilgi kismindan hazirlayan onaylayan kisimlari kaldirildi.
01 28.01.2026 2. “ONAY” kismi revize edildi.
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6. ONAY
ONAY
HAZIRLAYAN / REVIZE EDEN YONETIM TEMSILCISi TARIH iMmzA
MUSTAFA AKKUS 20.01.2026 (7{‘0425_)(
GOZDEN GEGIREN TEKNIK YONETICi TARIH imzA _
ERDI SECER 22.01.2026 %
ONAYLAYAN GENEL MUDUR TARIH imza ,,»/»'\4‘
LEVENT BERKCAN AKIN 28.01.2026 /
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