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1. AMAC VE KAPSAM

Bu prosediir, INTERCON iPLE ERiSiM VE EGIiTiM HIiZMETLERI A.S. biinyesinde hizmet kalitesinin saglanmas,
siirdiiriilmesi ve gelistirilmesi amaciyla, muayene faaliyetleri ile ilgili olarak miisterilerden veya bu konu ile ilgili diger
taraflardan gelebilecek itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi ve karara baglanmasi yontemini agiklamak i¢in hazirlanmistir.

2. SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin uygulanmasindan, Genel Miidiir ve Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur.
3. TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

KYS: Kalite Yonetim Sorumlusu

Sikayet: INTERCON iPLE ERiSiM VE EGITiM HiZMETLERI A.S. ile ilgili olarak, miisteriden ya da verilen hizmetle
ilgili diger taraflardan alinan her tiirlii sikayet.

Itiraz: Miisterinin veya gergeklestirilen muayene ve egitim hizmetleri ile ilgili diger taraflarin, muayene ve egitim sonucunda
verilen karara kars1 gelmesi, INTERCON iPLE ERiSiM VE EGIiTiM HIZMETLERI A.S.’ nin ¢alisma prosediirlerine itiraz
edilmesi, itiraza ragmen itirazin hakli bulunmamasina karar verilen durumlar ve bir iist mahkemeye veya hakem mahkemesine
bagvurulan durumlar.

4. YONTEM

4.1. lItiraz durumlarinda, {igiincii bir tarafin (ki bu bir akreditasyon kurumu olabilir) denetimine gidile bilinir (hakem
olarak) veya konu hakkinda hukuksal yollara basvurularak olay mahkemeye intikal ettirilebilir. Bu siire¢ Genel
Miidiir tarafindan izlenir. Sikayetle ilgili olarak DFI agilmasi/agilmamasi durumu ve sikayetin alinmasi ile baglayan
ve kapanmasina kadar devam eden siire¢ iginde miisteri ile yapilan tiim yazigsmalar, ilgili INT-RA.IF.030 - Sikayet
ve Itirazlar1 Degerlendirme Formu’ nun arkasma eklenerek, bu formla birlikte kalite kayitlar1 saklama siiresine
uygun siire boyunca muhafaza edilir.
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4.2 Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi Siireci Akis Diyagramm

Gerek yazili gerek sozlii(telefonla) olarak miisteriden gelen tiim sikayetler, KYS
tarafindan yazili olarak (INT-RA.IF.030) Sikayet ve itirazlar1 Degerlendirme Formu ile

v

S6z konusu sikayetin alindigina dair miisteriye, en ge¢ 3 is giinii iginde KYS tarafindan

miisteriye yazili bilgi verilir.

v

Bilgi verildikten sonra, en fazla 5 isgiinii i¢inde : KYS ve Genel Midiir sikayetle ilgili
bir toplant1 diizenleyerek sikayet sebebinin INTERCON IPLE ERiSiM VE EGITIiM
HIZMETLERI A.S. ‘den kaynaklanip kaynaklanmadigina karar verir.

PN

Sikayet sebebinin, Intercon Iple Erisim ve Egitim Sikayet sebebinin , Intercon Iple Erisim ve Egitim
Hizmetleri A.s.’den kaynaklandig: diisiiniilerek, Hizmetleri A.s.’den kaynaklanmadig diigiiniiliirek
hatanin telafisi agisindan DFI acilmasina karar DFI agilmamasina karar verilirse :
v v
Bu karar ,KYS tarafindan miisteriye , “Intercon Iple Bu karar KYS tarafindan miisteriye “Intercon Iple
Erisim ve Egitim Hizmetleri A.S.” nin sikayet Erisim ve Egitim Hizmetleri A.$’nin sikayetle ilgili
konusunda sorumluluk sahibi olmasi sebebiyle DFi olarak sorumluluk sahibi olmamas1 sebebiyle, DFi
acilarak, sikayet unsurunun Intercon tarafindan acilmayacagi” seklinde yazili olarak bildirilir.
telafi dilecegi ““ seklinde yazil1 olarak bildirilir.
v v
DFI kapandiginda, KYS tarafindan miisteriye “DFI Miisteri bu duruma itiraz ederse DFI iin sonucunu
kapanmistir” seklinde yazili olarak bildirilir. yeterli bulmaz itiraz ederse, bu durumda madde 4.2
* uygulanir.
Sayet miisteri ,DFI iin sonucunu yeterli bulmaz
itiraz ederse, bu durumda madde 4.2 uygulanir.

5. KAYITLAR

Sikayet ve Itirazlar1 Degerlendirme Kayitlart
Diizeltici / Tyilestirici Faaliyet Kayitlari

6. REFERANSLAR VE iLGIiLi DOKUMANLAR

Sikayet ve Itirazlar1 Degerlendirme Formu INT-RA.IF.030
Diizeltici / Tyilestirici Faaliyet Formu INT-RA.IF.024
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