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Prosediiriin ingilizcesi silindi. igerik kisminda
7,8,9. maddeler ¢ikarldi. Hazirlayan /

01 15.12.2015 | Belgelendirme Birim Ydneticisi | onaylayan kisminda isimler ¢ikarildi. SEC
Cikarildi. Kapsam guncellendi. Santiye
cikarildi

02 01.05.2017 | Kalite YOnetim Temsilcisi Hazirlayan, KYT olarak degigtirildi.

03 23.08.2017 | Kalite Yonetim Temsilcisi 5.4.1. ve 5.6. maddeleri degistirildi.

04 10.12.2018 | Kalite Yénetim Temsilcisi Madde 4 ve 5.4 dizenlemeleri

05 |01.12.2022 | Kalite Yonetim Temsilcisi Unvan degisikligi nedeni ile gozden
gegcirilerek guncellendi.

06 | 14.08.2023 | Kalite Yonetim Temsilcisi MC_PK_029 Mugteri ltirazlan Prosedrd ile
birlestirilecek sekilde revize edilmistir.

Hazirlayan: Onaylayan:
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Mudur
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1. AMAC

Bu prosedirin amaci, MERITCERT’in hizmet verdigi mdisterilerden ve diger kesimlerden
hizmetlerimizi gerceklestirirken faaliyetlerimiz hakkinda alinan uyarilarin, énerilerin ve gikayetler ile
MERITCERT’in hizmet verdigi misterilerden muayenelerin sonuglarina karsi gelecek olan itirazlarin
dikkate alinmasi, kayit edilmesi, isleme konulmasi, dizeltiimesi, ¢ézimlenmesi ve ilgili nlemlerin

alinarak dizeltiimeler yapildiktan sonra ilgili taraflarin bilgilendiriimesidir.

2. KAPSAM

MERITCERT’in akreditasyon kapsami altinda gergeklestirdigi tim muayene faaliyetlerine uygulanir.
3. TANIMLAR

MERITCERT: MERITCERT Uluslararasi Gozetim Belgelendirme ve Muayene Hizmetleri Ltd. $ti.
KEK : Kalite El Kitabi

KYT : Kalite Yonetim Temsilcisi

SIKAYETLER: MERITCERT’in hizmetleri ile ilgili 6nerilerin, ikazlarin ve memnuniyetsizliklerin yazili

veya sozlu olarak bildirilmesidir.

ITIRAZLAR: MERITCERT'in hizmetleri ile ilgili uygunsuzluga karsi gikmanin yazili veya s6zlii olarak
bildirilmesidir.

4. SORUMLULUKLAR

Yapilan itiraz ve sikayetlerin bu prosedirde agiklanan sekilde kayit edilmesi, degerlendirilip
dogrulugunun teyit edilmesi, isleme konulmasi, dizeltici 6énlemlerin alinmasi ve ilgili taraflarin
bilgilendiriimesinden Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur. Sikayetin degerlendirilip isleme
konulmasinda Sikayetler-itirazlar Komitesi sorumludur. Komite, sikayete konu olan faaliyetlerde yer

almamis en az iki Uyeden olusmustur.

itiraz ve sikayetlerin boyutlarinin ve ilgililerin belirlenmesi konusunda Kalite Yénetim Temsilcisi ile
koordineli galisarak sikayetlerin teknik boyutunun bu prosediire gére diizeltimesinden Teknik Madur

sorumludur.

Enspektorler, Teknik Yoneticiler, KYT yapilan sikayet ve itirazin kendi boélumlerini ilgilendiren
kisminin nedenleri hakkinda agiklama/savunma yapmaktan ve bir daha gergeklesmemesi igin bu
prosedire gore gerekli tim calismalari gergeklestirmekten, yapilan itiraza ve sikayete konu hizmeti

gerceklestirenler ve diger ilgili personellerle birlikte sorumludurlar.

itiraz ve sikayetlerin prosediire uygun islem gérmesinin takibinden ve diizeltici faaliyetlerin
uygulanmasindan ve duzeltici faaliyetlerin MERITCERT genelinde duyurulmasindan, yapilan

dizeltici faaliyetlerin misteriye de bildiriimesinden Kalite Yoénetim Temsilcisi sorumludur.

Hazirlayan:
Kalite Yonetim Temsilcisi

Onaylayan:
Genel Mudur
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5. PROSEDUR DETAYLARI
5.1 SIKAYET VE ITIRAZ KISTASLARI

Musteri sikayetleri veya itirazlarinin MERITCERT’in verdigi faaliyet ve hizmetlerle ilgili olup olmadigi

teyit edilir. Ilgili olmasi durumunda degerlendiriimek iizere dikkate alinir.
5.2 SIKAYET VE iTIRAZ TALEPLERI
a)MERITCERT’In hizmet verdigi misterilerden gelen sikayetler veya itirazlar,

b)MERITCERT’In hizmet verdidi islerin Uglncl taraf kontrol kurulusundan gelen sikayetler veya

itirazlar,
¢)Musterilerin bagl oldugu klas kuruluslarindan gelen sikayetler veya itirazlar,
d)Sahislarin yaptigi 6zel sikayetler,

e)Hizmetin gergeklestigi alanda faaliyetlerden etkilenen ¢evredeki diger kesimlerden gelen sikayetler

veya itirazlar
5.3 SIKAYETLERIN ve ITIRAZLARIN GRUPLARI

a)Teknik sartname, standartlar, tasarim kodlari ve projelere uyulmamasindan kaynaklanan sikayetler

veya itirazlar,

b)Tahribatsiz test neticelerinin raporlanmasindan ve degerlendiriimesinden kaynaklanan sikayetler

veya itirazlar,

C)MERITCERT tarafindan is saghdi ve guvenligi tedbirlerinin gerektidi gibi alinmamasindan

kaynaklanan sikayetler veya itirazlar,

d)Calisilan mahaldeki is saghgdi ve guvenligi tedbirlerine MERITCERT personelinin uymamasindan

kaynaklanan sikayetler veya itirazlar,

e)Merkezde veya santiye calismalarinda cevreye verilen rahatsizlik ve ¢evre bilincine ters dusen

davraniglar ile ilgili sikayetler veya itirazlar,

f) MERITCERT personelinin hizmet mabhallindeki tavir ve davraniglarindan ve is programina

uyulmamasindan kaynaklanan sikayetler veya itirazlar,
g)Hizmet/taseronluk/ortaklik s6zlesmelerinden kaynaklanan sikayetler veya itirazlar,

h)MERITCERT Kalite Sistemine uygunsuz davranislarin Musteriler tarafindan tespiti sonucu ortaya

cikan sikayetler veya itirazlar,
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Kalite Yonetim Temsilcisi
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5.4 SIKAYETLERIN ve ITIRAZLARIN iSLEME KONULMASI

MERITCERT’in verdigi hizmetlerle ilgili her tirli sikdyet aninda Kalite Yénetim Temsilcisi’ ne bildirilir.

Sikayetlerin konu ve igerik bakimindan isleme alinmasina Sikayetler-itirazlar Komitesi karar verir.

MERITCERT’in verdigi hizmetlerle ilgili her tirll itiraz ve sikayete kamuya acik olan web sitesi
Uzerinden erigim saglanabilir veya resmi yazisma adresinden yazili olarak Teknik Mudir veya Kalite
Yénetim Temsilcisi’ne bildirilir. Itiraz ve sikayetler ile ilgili sorusturma tamamlandiginda itirazlarin konu

ve igerik bakimindan isleme alinmasina Genel Miidiir ve Sikayetler-itirazlar Komitesi karar verir.
5.4.1 YAZILI SIKAYETLER ve ITIRAZLAR:

5.4.1. Kalite Yénetim Temsilcisi, Sikayetler-itirazlar Komitesi ilgili nedeni arastirir ve diizeltici énleyici
faaliyetin belirlenmesini saglar. Musterinin sikayetinin giderilmesi icin alinacak kararda, sikayete konu

olan personel yer almaz.

5.4.2. Sikayetler-itirazlar Komitesine karalarinin ardindan Kalite Yénetim Temsilcisi sikayetin isleme
konulmasini ilgili Teknik Mudidre (Genel Mudar dahil) bildirir. Sikayetin igerigine gore ilgili

departmanlar/kisiler tespit edilir ve kok neden analizi yapilir.

5.4.3. Bolim Midirleri, KYT ve Sikayetler-itirazlar Komitesi ile birlikte gerceklestirilen calismalar
sonucunda dizeltici faaliyet gergeklestirilir. Sikayetin bir daha olusmamasi icin MERITCERT genelinde

Onleyici faaliyetin alinmasi ve uygulanmasini Kalite Yonetim Temsilcisi Ustlenir.

5.4.4. Kalite Yénetim Temsilcisi ilgili bolimlerin yaptigi ¢galismalarin timine katkida bulunur ve izler.
Sikayetlerle ilgili dlzeltici faaliyetler yapildiktan ve dénleyici tedbirler alindiktan sonra i¢ iletisim yoluyla
MERITCERT geneline ulagstirir.

Genel Mudiir ve Sikayetler-itirazlar Komitesi onayi ile Teknik Miidire itiraz nedenini arastirmak igin
durum bildirilir. Teknik MUdur arastirmanin teknik boyutunu tamamladiginda Kalite Yénetim Temsilcisi
‘ne bildirir. itirazin iceriginde Kalite Yénetim Temsilcisi ile ilgili konu varsa arastirmasini tamamlar. Teknik
Miidir ve Kalite Yénetim Temsilcisi itiraz ile ilgili bulgularini Genel Midiire ve Sikayetler-itirazlar
Komitesine sunarlar. Genel Miidiir ve Sikayetler-itirazlar Komitesi tarafindan misterinin itirazinin
hakliiginin onaylanmasi durumunda Misteri magduriyeti ortadan kaldirilir. itiraz ile ilgili konunun bir
daha olusmamasi igin gerekli tim tedbirlerin alinmasini Kalite Yénetim Temsilcisi ve ilgili Teknik Madar
Ustlenir. Musterinin sikayet ve itirazinin giderilmesi i¢in alinacak karar da, itiraza konu olan personel yer

almaz.
5.4.2 SOZLU SIKAYETLER ve ITIRAZLAR

KYT, Sézlii olarak yapilan itiraz veya sikayetlerin “Misteri Sikayet ve Itiraz Formu® ile kayda ve takibe
hazirlanmasini saglar, ilgili birimlere bildirilir ve takibini yapar. S6zlu olarak kalan sikayet veya itirazlar

dikkate alinmaz.
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5.5 SIKAYETLERLE ILGILi DUZELTICI/ONLEYICi FAALIYETLER
5.5.1. Madde 5.3'de belirtilen sikayet veya itirazlara uygun duzeltici ve dnleyici faaliyetler alinir.

5.5.2. Sikayet veya itirazin konusu icerik bakimindan personelin egitim eksikliginden kaynaklaniyor ise

KYT tarafindan alinmasi gerekli olan egitim planlanarak, personelin egitim almasi saglanir.

5.5.3.MERITCERT Kalite Sisteminin uygulanmamasindan kaynaklanan sikayet veya itirazlar

kapsamindaki ilgili personeller KYT tarafindan yeniden oryante edilerek izlenirler.

5.5.4. Personel hatasindan kaynaklanan sikayet veya itirazlarin olmasi durumunda KYT, Sikayetler-
itirazlar Komitesi veya ilgili Teknik Middirler hatanin kék nedeni arastirilarak bulunur. (Saglik sorunlari,
ailevi sorunlar, dikkat kayiplari, motivasyon kaybi, kendini glivende hissetmeme vb.) Personel sikayet
ve itiraz hakkinda bilgilendirilir ve gerekli uyarilar Ustleri tarafindan yapilir. Sorun ¢ozulebilecek nitelikte
ise ¢ozimlenir. Kisa vadede ¢dziimlenemeyecek durumda ise minimize edilir ve bu sorununu ise

yansitmamasi igin kontrol mekanizmasini gelistirecek egitim destegi verilir.

Gerekli olmasi halinde, sikayet sahibinden sikayet veya itirazin konusu ile ilgili kanitlarini sunmasi
beklenir. Sikayet veya itirazin tarihinden itibaren 10 (on) giin icerisinde personel tarafindan yazil olarak
sikayet veya itiraz hakkindaki savunmasi (varsa kanitlariyla birlikte) istenir. Savunma MERITCERT
tarafindan degerlendirilir. Degerlendirme sonucunda, personelin haksiz oldugu tespit edilirse, gerekli
ikaz, ihtar veya yasal yaptirimlar uygulanir ve sikayet sahibi konu hakkinda bilgilendirilir. Degerlendirme
sonucu, personelin hakli oldugu yoninde ise, herhangi bir yaptirm meydana gelmez ve sikayet veya

itiraz sahibi konu hakkinda bilgilendirilir.

5.5.5. MERITCERTIn genel imajini, musteriler karsisinda guvenini etkileyen icerikli personel
hatalarinda Ust yonetimin karari ile personelin yazil savunmasi alinir. Savunmanin gegerlilik durumuna

go6re uygulama gergeklestirilir. DUzeltici faaliyetler uygulanir.

5.5.6. Musteri sikayetleri veya itirazlan ilgili birim yoneticileri ile duzeltilir. Duzeltici faaliyet
MERITCERT’ nin gelecekteki hizmetlerinde hatalari 6nleyici gorulirse tim MERITCERT personeline

KYT tarafindan duyurulur ve gerekli uygulamalarin yapilmasi izlenir.
5.6 MUSTERININ BILGILENDIRILMESI

Sikayet veya itirazlarla ilgili islemlerin sonug¢landirilmasindan sonra musteri, Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan hazirlanan MC_FK_030Miisteri Sikayetleri ve itirazlari izlieme Formu ile ve/veya misteri ile

yuz yUze veya telefon ile géruserek bilgilendirilir ve misteri memnuniyeti alinir.

Sikayet sahibi belirlenen ¢6zim yollarini kabul etmezse sikayet itiraza donusUr ve itiraz degerlendirme

sirecine gore ele alinir.

MERITCERT sikayeti veya itirazi gegerli kilmak igin gereken tim bilgilerin toplanmasindan,

dogrulanmasindan ve bu bilgilerin gizliliginden sorumludur.

Hazirlayan: Onaylayan:
Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Mudur
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Tum sikayetler veya itirazlar gizli olup, kamuya agilmasi gereken kosullar haricinde tgunci taraflara

bilgi verilmez.

Gerek gérilmesi durumunda yalnizca TURKAK tarafindan gériilmesine izin verilir. Yasal makamlara

bilgi verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili taraflar mutlaka haberdar edilir.

Batln kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve bitln ilgili toplanti kayitlari, Kalite Yoneticisi’ nin dosyasinda
saklanir. Sikayet veya ltiraz siirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekgceleri hakkinda

sikayet veya itiraz sahibi yazili veya s6zIU bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayit altina alinir.
Bu prosedirde belirtilen tim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak muhafaza edilir.
5.7 DOKUMANTE EDILMESI

Miisteri itiraz ve sikayetlerini iceren misteri geri bildirim dosyasinda kayit altinda tutulur. islem géren
her itiraz bu dosyada itiraz yazisindan baslayip, Teknik Midirdn ve Kalite Yénetim Temsilcisi'nin
yapmis oldugu arastirmalar, st yonetim ile yapilan toplantida alinan kararlar ve Genel Mudir’ln itiraz
ile ilgili uygulama karari, musteriye bildiriimesi ve onlardan gelen son yazi da ilgili personelin egitimi,

ikazl, yazili savunmasi ve musteriye yapilan bilgilendirmeleri de icerecek sekilde dosyalanir.
6. ILGIiLi DOKUMANLAR

MC_PK_011 i¢ Denetim Prosed(irii

MC_PK_012  Yoénetimin Gézden Gegirmesi Proseduri

MC_PK_019 Ddzeltici Faaliyetler Proseduri

MC_PK_020  Onleyici Faaliyetler Prosediirii

Hazirlayan:
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Onaylayan:
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