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5.a Kapsam
Sikayet ve itirazlarin ele alinmasi.

5.b Amag
Sikayet ve itirazlarin etkin bir sekilde kaydedilmesi, ele alinmasi ve degerlendirilmesi

5.¢ Sorumluluklar

Sikéyet ve Itiraz Komitesi: GM ye tavsiyede bulunmak;

General Manager (GM): Sikayetlerin ele alinmasi, itirazlara karar verilmesi;

Program Manager(PM): Sikayetlerin kayit ve teyidi, Sikayetlerin ele alinmasina yardimc1 olmak, karar i¢in 6neride
bulunmak, miisteriyi karardan haberdar etmek, Diizeltici-Onleyici Faaliyetler

Kalite Miidiiri(KM): Sikayetlerin ele alinmasina yardimci olmak,

Sertifiker: Sikayetlerin ele alinmasina yardimci olmak,

Kontrolor: Sikayetlerin ele alinmasina yardimei olmak,

5.d Yiiriitme

1. Sikéyetler

1.1  Bir sikéyet alindiginda (F09), KM ya da Sertifiker GM yi; ya da KM yi haberdar eder;

1.2 GM konuyu ele alir, PM, KM, Sertifiker ya da kontrolorden yardim alabilir;

1.3 GM; gerekiyor ise sikdyeti DOF formuna kaydedilmesini saglar (P06);

1.4  Eger uygulanabiliyor ise, GM Sikayet sahibine Kontrat Sartlar1 (EK.03) referansli, sikayetin reddine dair
standart bir yaz1 gonderir;

1.5  GM, baska demeglerin yapilmayacagina ve herhangi tazminatin kararlastirilmayacagina emin olmalidir;

1.6  Diger durumda, GM, Sikayet ve durum hakkinda tiim detaylar1 gecikmeksizin (30 giin i¢inde) sigorta
sirketine bildirir. Sikayet hakkindaki tiim yazigmalarin kopyalar1 sigorta sirketine verilir;

1.7  GM, sigortanin ele alamayacagi konulari, sikdyet sahibi ile ticari yolla ¢6zme kararini verebilir;

1.8  Sikayet, GM’iin belgelendirme siirecinde bulundugu bir konu ile ilgili ise Sikdyet Genel Miidiir "iin vekili
tarafindan alimip degerlendirilir.

2. itirazlar
2.1 Kontrat Sartlarinda (EK.03) itirazlarla ilgili asagidaki durumlar belirtilmistir:
- Ttiraz konusu,
- ltirazlar i¢in basvuru siiresi,
- [Ttirazlarin ele alinma siiresi,
2.2 Program miidiirii, itiraz1 DOF formuna kaydeder ve miisteriye teyit mektubu gonderir;
2.3 ltiraz1 ele alan PM, KM, Sertifiker ya da kontrolérden yardim alabilir, karari GM nin bilgisine sunar;
2.4  PM, itirazin ele almisim1 DOF formuna kaydeder(iyilesme amagh da olabilir);
2.5  GM, tiim bilgileri degerlendirdikten sonra kararmi verir, Itiraz ve Sikdyet Komitesi’ne de damsabilir;
2.6  GM, kararin1 PM ye bildirir;
2.7  PM, miisteriye alinan karar1 yazil olarak bildirir ve DOF formunu tamamlar.
2.8 EKOTAR, itiraza neden olan konu ile alakali kisilerin, alinan karar siirecinde yer almamasini saglar.

Takip ve Degerlendirme
3.1  Bir Sikayet veya itiraz bir iyilesme ile de sonuglanabilir;
3.2  Degerlendirme ve takip i¢in; Sikayetler ve itirazlar sikayet olarak ele alinir.

Hazirlayan Onaylayan
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5.e Dosyalama

DOF ve Sikayet formlar1 / 1/ tarafindan dosyalanir.

5.f Referanslar

Hazirlayan

Onaylayan




