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Sikdyet ve itiraz kurulu prosedirden cikartildi. Sikayet ve
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degerlendirilecegi aciklandi. Ayrica Sikayet ve itiraz kaynaklarinin
genel olarak neler oldugu ve slrecin nasil isleyecedi tarif edildi.
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1. AMAC

Bu prosedirin amaci, musterilerden ve diger ilgililerden gelen itiraz, sikayetleri ve dnerileri degerlendirme
ve ¢ozlimleme, silrecini tanimlamak ve tarif etmektir.

2. KAPSAM

Bu prosedur musteriden ve diger ilgili taraflardan gelen o6neri, itiraz veya sikayetin alinmasi ve
sonuglandiriimasi igin gerekli tim faaliyetleri kapsar.

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosedur kapsaminda sikayetlerin alinmasindan tum personel, takibinin yap/imasindan Yénetim
Temsilcisi, gerekli ¢éziimlerin belirlenip uygulanmasmdan sikayetin ilgilisi sorumludur.

4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Sikayet: Hizmet alanlarimiz ile ilgili olarak kisi veya organizasyonun cevap alma beklentisiyle
memnuniyetsizligini ifade etmesi.

itiraz: AREL’ den hizmet alan veya AREL tarafindan muayenesi yapi/lmis bir ekipman/ kullanan tarafin
muayene sonuglarmnin veya kararlarmin yeniden degerlendiriimesine dair talebi.

Oneri: lgili taraflardan gelen hizmetin iyilestirilmesi veya yéntemlerin gelistiriimesine yénelik yapilan geri
bildirimler.

5. UYGULAMA

AREL, kendisine iletilen 6neri, itiraz ve sikayetleri nasil ele alacagini anlattigi bu prosediru tam ilgili
taraflarin erisimine agik halde bulundurmak amaciyla internet sitesinde yayinlamaktadir. Web sitesinde
bu amag ile ézellikle FR29 Sikayet, ftiraz Ve Oneri Degerlendirme Formu ‘nu bulundurulur.

Tarafimiza ulasan éneri, itiraz ve sikayetleri alan AREL personeli bu konuyu Yénetim Temsilcisi’ne iletir.

Yuruttilmekte olan faaliyetler ile ilgili olabilecek her tlirll 6neri, itiraz ve sikayetleri yazili veya s6zll olarak
yaplilabilir.
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itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecgen siirecin tim asamalarinda gérisleri
alinan Kigiler tarafsizlik ilkesine gore hareket etmekte ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir
uygulama yapilmamaktadir. Bu sirecte gérev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

5.1 Sikayetlerin Degerlendirilmesi

AREL’e ulasabilecek cesitli sikayetleri genel olarak asagida belirtilmisgtir.

* Ofis hizmetleri ile ilgili sikayetler

« flgili ve yetkili kisilere ulagilamamasi

» Raporlardaki bilgilerin (miisteri adi, adresi, cihaz bilgileri vb.) yanlis olmasi
* Teklif stirecinin ge¢ olmasi veya aksamasi

* Periyodik kontrol tarihinde aksama olmasi

» Miisteri raporlarinin misteriye geg gitmesi veya gitmemesi. Kargo hizmetlerindeki aksamalar
* Cihaz ve cihaz kalibrasyonlari

* Personelin tutum ve davranisi

» Mlisteriye verilen yetersiz bilgi

» Raporlarm anlagilabilir ve okunabilir olmamas: gibi konularda olabilir.

1) AREL'de sikayetler FR29 itiraz, Sikayet ve Oneri Degerlendirme Formu’ ile yazili olarak alinir. Yazili
alinmamasi durumunda sikayeti alan personel tarafindan FR29 itiraz, Sikayet ve Oneri Degerlendirme
Formu doldurulur, ilgili form sikayet sahibine tekrar génderilerek sikayetin dogru tarif edildigi konusunda
teyit alinir.

2) Gelen sikayet, sikayeti alan personel tarafindan Yonetim Temsilcisine bildirilir. Yonetim Temsilcisi
sikayeti incelediginde ilk olarak sikayet sahibi ile temas kurarak sikdyetin temel sebebini tespit etmeye
calisir.

3) Yonetim temsilcisi gerekirse sikayetin takibi icin gérevilendirme yapabilir. Sikdyete taraf olan
personel, sikdyetin karar ve bildirim asamasinda gérevlendiriimez. Sikayete taraf olan kisi Yénetim
Temsilcisi ise; bu sikdyet konusunda karar verme yetkisi Genel Miidiir veya Teknik Miidlire aittir.

4) Sikayetlerin kabull, sorusturmasi ve karari, sikayet edene karsi ayrimci bir uygulamaya yol agmayacak
sekilde ele alinir. Yapilacak ¢alismalari ve alinan kararlar FR29 ltiraz, Sikayet ve Oneri Degerlendirme
Formu ile kayit altina alinir.  Sikayet ile ilgili yapilan tiim yazismalar FR29 itiraz, Sikayet ve Oneri
Degerlendirme Formu’'nun ekinde saklanir.

5) Sikayet ile ilgili yapilacak faaliyet ve ilgili sorumlular, Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet sahibine
FR29 itiraz, Sikayet ve Oneri Degerlendirme Formu ile yazili olarak en gec¢ 1 hafta iginde bildirilir.
Sikayetin alindigi tarihten itibaren en geg¢ 1 ay icinde uygulanan faaliyetlerin sonucu, sikayet sahibine,
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Yénetim Temsilcisi tarafindan yazili olarak bildirilir. Sikayetin sonuglandiriimasi igin gerekiyorsa dizeltici
faaliyet baslatilabilir. PR11 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine gére DOF’ iin baslatiimasi,
kapatilmasi, uygulama sonuglari vs. gibi asamalari igeren sirecin takibi Yonetim Temsilcisi tarafindan
yuratalar.

5.2 itirazlarin Degerlendirilmesi

Itirazlar AREL calisanlarindan, miisterilerden ve miisterileri denetleyen kurumlardan muayene
metotlarina veya sonuglarma iliskin yapilabilir. ftirazlarin muayene sonuglarinin miisteriye bildirim
tarihinden itibaren 30 giin icerisinde yapilmasi gerekmektedir.

1-itirazlar FR29 Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu ile yazili olarak alinir. Yazili ainmamasi
durumunda ilgili form itirazi alan personel tarafindan doldurularak itiraz sahibine tekrar génderilerek
itirazin dogru tarif edildigi konusunda teyit alinir.

2- Gelen itiraz, itirazi alan personel tarafindan Yénetim Temsilcisine bildirilir.

3-Yénetim temsilcisi gelen itiraz/ degerlendirebilecek ilgili Teknik Miidiire itirazi iletir. itiraza taraf olan
personel, itirazin degerlendiriimesi ve bildirim asamasinda géreviendirilemez. itirazlarin kabuld,
sorugturmasi ve karari, itiraz edene kargi ayrimci bir uygulamaya yol agmayacak gekilde ele alinir.

4-Teknik mdidir itiraz konusunda degerlendirme yapar, itiraza konu muayene sonuglarmi inceler, ilgili
muayene personelinden bilgi alir. itiraza taraf olan kisi Teknik Miidiir ise en deneyimli muayene
personeli muayene sonuglarini inceler.

5-Teknik Miidiir /Muayene personeli muayene tekrar: yapilip yapilmamasina karar verir ve Yénetim
temsilcisini bilgilendirir. Muayene tekrari gerekmiyorsa, itiraz ret edilecekse Teknik Miidir /Muayene
personeli Yonetim Temsilcisini bilgilendirir ve miisteriye yazili olarak geri bildirim yapilir.

6-Muayene tekrari gerekiyorsa Yénetim Temsilcisi itiraza konu olan ekipmanin muayenesi igin farkli bir
muayene personeli géreviendirir. Yeniden yapilan muayene sonuglari yapilan ilk muayene ile ayns ise
Yénetim Temsilcisi miigteriyi bu konuda bilgilendirir. ftiraz ile ilgili yapi/an tiim yazigsmalar FR29
Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu ekinde saklanir.

7-Yeniden yapilan muayene sonugclari yapilan ilk muayene ile farkli ise Yoénetim Temsilcisi PR11
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii’ne gére diizeltici faaliyet baslatilir. Yeniden yapilan
muayene sonuglarini Teknik Yénetici/Muayene personeli degerlendirir ve muayene sonuglari miisteriye
iletilir.
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8-itiraz icin uygun gdrilen kararin ve/veya kararin sonucu yapilanlar ve varsa agiimis dizeltici faaliyetin
sonuglari en geg 15 gun iginde itiraz sahibine yazili olarak bildirilir. Bildirilen karar itiraz sahibi tarafindan
tatmin edici bulunmuyorsa nedenlerini aciklayici olarak yazdidi dilekgesini, kendisine kararin
bildiriminden 1 hafta icerisinde AREL’e tekrar sunar. Yénetim temsilcisi, Teknik Mudiir/Muayene
personelinin almis oldugu karara istinaden yapilan yeni itirazin géristlmesi ve karara baglanmasi igin
tekrar degerlendirme yapar ve nihai karari alarak 3 is glinu igerisinde itiraz sahibine bildirir ve bu sirecteki
tum kayitlar saklanir.

Alinan kararlar ve tutulan kayitlar yoénetimi gézden gecgirme toplantisinda periyodik olarak incelenir.

AREL, sikayet veya itiraz konusu ve bunun ¢éziminin kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse ne
kapsamda verilecedi konusunu, misteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler. Musteri haricindeki
kaynaklardan saglanan musgteri hakkindaki bilgi (sikayetciler, duzenleyiciler) AREL'in politikasiyla tutarli
sekilde gizli olarak ele alinir. Ozel bir miisteri veya kisi hakkindaki bilgi Gglinci bir tarafla ilgili musteri
veya kisinin yazili izni olmaksizin agiklanmaz. AREL’den Uglncl bir tarafa gizlilik arz eden bilgiyi
saglamasi kanunlarca istendigi durumda ilgili masteri veya Kisiye, saglanan bilgi hakkinda 6énceden
bildirimde bulunulur.

5.3 Onerilerin Degerlendirilmesi

AREL’e yapilan éneriler personelimiz tarafindan FR29 Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu
ile kayit altina alinir ve Yonetim Temsilcisi'ne teslim edilir. Yonetimin gdzden gegirmesi toplantilarinda bu
Oneriler degerlendirilir ve gerekli gorulen konularda duzenlemeler yapilr.

6. ILGILi DOKUMANLAR

e PR11 Duzeltici ve Onleyici Faaliyet Prosedri
e FR29 Sikayet, itiraz ve Oneri Degerlendirme Formu
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