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1. AMAC

MIDEATURK yiiriitmekte oldugu belgelendirme faaliyetlerine dair ilgili kurulus veya
taraflardan gelebilecek sikayet ve/veya itirazlarin ele alinmasi esaslarinin belirlenmesidir.

2. KAPSAM:

Bu prosediir, MIDEATURK muayene faaliyetlerinde miisterilerinin memnuniyetini saglamak
iizere; ilgili kisi, kurulus veya taraflardan MIDEATURK, karar ve yonetim organlari ile ilgili
gelebilecek sikdyet ve/veya itirazlar1 kapsar. MIDEATURK ‘un personelinden gelen éneri,
sikayet ve itirazlarda bu kapsam igerisinde yer alir.

3.TANIMLAR

Sikdyet: Herhangi bir kurum veya kisi tarafindan yapilan, MIDEATURK faaliyetlerinde
muayene karar1 digindaki bir memnuniyetsizligin belirtilmesidir.

itiraz: Basvuru sahibinin, adaym ya da belgelendirilmis kisinin talep ettigi belgelendirme
statlisine iliskin MIDEATURK tarafindan verilen herhangi bir kararin yeniden
degerlendirmesi talebidir.

Duzeltici Faaliyet: Kalite yonetim sisteminin herhangi bir noktasinda ortaya ¢ikmis bir
uygunsuzlugun giderilmesi ve tekrarmin onlenmesi icin gergeklestirilen faaliyete diizeltici
faaliyet denir.

Onleyici Faaliyet: Kalite yoOnetim sisteminin  herhangi bir noktasindaki olasi
uygunsuzluklarin gergeklesmeden ortadan kaldirilmasi i¢in yapilan faaliyete dnleyici faaliyet
denir.

Kurul: Kalite yoneticisi, Teknik yoneticisi ve yonetim kurulu iyelerinden bir kisinin
olusturdugu ve sikayet ve itiraz gelmesi durumunda toplanilan sikayet ve itiraz kurulunu ifade
eder.

Bakanhk: Sanayi ve Teknoloji Bakanlig:

4.SORUMLULAR:

- Kalite yoneticisi

-Teknik Yoneticisi

5.UYGULAMA

5.1. Genel
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MIDEATURK, sikayet ve itirazlar1 ele almanin biitiin seviyelerindeki kararlardan ve
sikayetleri gegerli kilmak icin gerekli olan biitiin bilgilerin toplanmasi, dogrulanmasi ve
muhafazasindan sorumludur.

5.2. Kayit islemi

MIDEATURK, faaliyetleri veya sundugu hizmetlerle ilgili olarak miisteri, kamuoyu
ve MIDEATURK personelinden gelen her tiirlli éneri, sikayet ve itiraz kalite yoneticisi
tarafindan kayit altina almir. F-09 Sikayet-itiraz-Oneri Formu kullanilir. Bu form, bagvuran
merci tarafindan doldurulmamigsa kalite yoneticisi tarafindan doldurulur. Formdaki bilgiler
dikkate alinarak miisteriye bilgi aktarimi saglanir. Bu siire¢ gizlilik esasina gore kalite
yoneticisi tarafindan ytrtituldr.

5.3. Sikayet ve itiraz

Yapilan geri bildirim sikayet ise; belirtilen sikayet islemine ait tiim dokiimantasyon ve
veriler ilgili personelden istenir. Karar en ge¢ 30 is giinii iginde itiraz ve sikayet kurulu
tarafindan verilir. Sikayet sahibi, kalite yoneticisi tarafindan bu durumdan haberdar edilir.
Sikayet sahibi sonuca itiraz edebilir. Kalite yoneticisi sikayet ve itirazt degerlendirmesi
tizerine karar verebilecek yetkinlikte kurul toplar. Sikayet ve itiraz kurulu kalite ydneticisi,
teknik yoneticisi ve sirketin yonetim kurulu tiyelerinden(en az 1 kisi ) olusur. Kurul en az 3
kisiden olusur ve sikayet ve itiraz gelmesi durumunda toplanilir. Sikayete sebep olan kisi
karar asamasinda yer alamaz. Sikayete s6z konu olan personel, problem tespit ve ¢6zum
asamalarinda gorev alabilir.

MIDEATURK rapor yaptig1 bir miisteri hakkinda yapilan sikayet/itiraz ve bu yolla
miisteri haricinde bir kaynaktan saglanan bilgiler, MIDEATURK gizlilik ve givenlik
prosediri (PR-02) geregi gizli olarak ele alimir. Rapor yapilan miisteri hakkinda
MIDEATURK ’a yapilan sikayetler/itirazlar MIDEATURK tarafindan  miisteriye
zamaninda yonlendirilir (30 is giinii).

MIDEATURK sikayeti gegerli kilmak igin gereken tiim bilgilerin toplanmasindan, bu
bilgilerin kontrolii gerekli caligmalarin yapilmast ve miisteriye bildiriminden kendisi
sorumludur.

flgili veya sorumlu MIDEATURK personelinin dizeltici onleyici faaliyet
gergeklestirmesi i¢in ¢aligsmalar baglatilir.

Sikayet/itiraz sahibi, miimkiin oldugu durumlarda, yapilan Diizeltici/Onleyici Faaliyet
asamalar1 ve sonucu hakkinda bilgilendirilir.

Sikayetin/itirazin konusu ve personel belgelendirme prosesi dikkate alinarak sikayet/itiraz
ilgililer tarafindan baslatilan Diizeltici/Onleyici Faaliyet sonucunda ¢déziime kavusturulur.
Sikayeti/itiraz1 yapanin kimligi kendisi istemedigi miiddetce ilgili taraflara verilmez.

Sikayet sahibi alinan karar1 kabul etmemesi durumunda israr etmesi durumunda
sikayet sahibinin Bakanlik veya hukuki yollara bagvurmasi durumunda stre¢ kalite yoneticisi
tarafindan takip edilir.
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5.4- Sikayet ve Itiraz Kararinin Bildirimi

Itiraz veya sikayet sahiplerine, varilan nihai karar hakkinda bilgilendirme islemi sikayetin
veya itirazin alinmasindan itibaren en geg¢ 20 is giinii iginde kalite yoneticisi tarafindan (Sms-
e-mail-telefon) ile bildirilir.

6.ILGILI DOKUMANLAR

F-05 Sikayet itiraz Oneri Formu

PR-02 Gizlilik ve Guvenlik Prosedurt
F-09 Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu
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