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SIKAYET ve iTIRAZ PROSEDURU

1. AMAC VE KAPSAM

Kurulusumuza miisteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde diizeltici faaliyetlerinin
baslatilmasi, hizmet kalitesinin arttirllmasi i¢in miisteri ile igbirligi yapmak, iyilestirme ve gelistirme
calismalarina veri tegkil etmesi i¢in izlenen yontemleri tam olarak agiklamaktir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

Sikayet: Tiim taraflarin verilen hizmetten kaynaklanan uygunsuzluklara yonelik talebidir.

ftiraz: Tiim taraflarin Kurulusumuz tarafindan alinan kararlara yonelik talebidir.

Miisteri Memnuniyeti: Yerine getirilen miisteri sartlarinin, miisteri tarafindan algilanma derecesi.
3. UYGULAMA

3.1.  Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri/itirazlar

3.1.1. Kurulusumuza miisteri, miitesebbislerden veya yasal otoritelerden iletilen sikayetler ve itirazlar
Kalite Yonetim Temsilcisine yonlendirilir. Kurulusumuz tarafindan kontrol ve sertifikasyon siireci ile
ilgili olarak kontrol sonucunda verilen karara itiraz, kontrolii yapacak kontrolér/ i¢ kontrolér itiraz,
kontrolor/ i¢ kontrolér tavir ve davranmislarinin olumsuz olmasi, siirecin belirtilen planda
yliriitilememesi, tarafsizhik veya gizlilik ilkelerine uyulmamasi, sertifiker dahil ilgili kisilere
ulasilamamasi, kontrolde belirlenen uygunsuzluk ve gézlemlere itiraz, sertifikanin diizenlenmesi ve
gonderilmesi siiresinin ge¢ olmasi, yasal mevzuata, ilgili standarda veya programa uygun olmayan
faaliyetlerde bulunulmasi1 ve bu gibi ¢oziilemeyen konularla ilgili iletilen itirazlar/sikayetler yazil
olarak e-posta veya dilekgce ile kabul edilmektedir. Sikayet eden miisterinin firma bilgileri ve yasadigi
problemi net bir sekilde belirtmesi iletilir.

3.1.2. Kalite Yonetim Birim Sorumlusu, Miisteriye Sikdyet/Itiraz/Oneri Formunu (FRM.021)
doldurur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Kalite Yonetim Temsilcisi sikayeti Belgelendirme
Miidiiriine iletir ve yapilacak islemin karara baglanmasini saglar.

3.1.3. Sikayetin/itirazin degerlendirilmesi on beg (15) is giinii igerisinde tamamlanmalhdir. Sikayetin
ve itirazin degerlendirilmesinde belgelendirme miidiiriiniin, kalite yonetim temsilcisinin ve sertifikerin
bulundugu degerlendirme kurulu olusturulur. Gerekli goriilmesi halinde yasal otoritelerden goriis
alinabilir. itiraz ve sikdyetin gecerliligi degerlendirilir. Sorumlulugumuz altinda olan faaliyetlerimizle
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iliskin olup olmadig teyit edilir. Sikayetin faaliyetlerimizle iliskin olmamas1 veya gecerli olmamasi
durumunda sikayeti bildiren kisiye yazil olarak sikayetin sebebi ile birlikte reddi bildirilir.

3.1.4. Sikayetin isleme alinmasinda, sikayetle ilgili detayli degerlendirmeyi yapacak olan kisi veya
degerlendirme grubu tarafindan gikayete konu olan her tiirlii faaliyet gbzden gecirilerek sikayetin
sebepleri arastirilir.

3.1.5. Sikayet veya itiraz1 ¢6zen kararin, sikayet veya bagvuruya konu olan kontrol ve sertifikasyon
faaliyetlerinde yer almamig veya sikayetin sebebi olan kisi/kisiler tarafindan verilmemesi veya bunlar
tarafindan gozden gecirilmemesine ve onaylanmasina dikkat edilir. Aym zamanda son iki (2) yil
icerisinde sikdyet ve itiraz eden firma ile kurumsal bir baglantisi1 olan kisi/kisiler sikayet ve itirazin
degerlendirmesinde yer almaz.

3.1.6. Yapilan diizeltici faaliyetler ve sikayetin degerlendirme siireci hakkinda bilgi sikayeti ileten
kisiye yazih olarak bildirilir.

3.1.7. Tarafimiza yasal otoritelerden iletilen sikayetler ve itirazlar icin yapilan faaliyetler ilgili
program sahibine on bes (15) giin icinde iletilmelidir.

3.1.8. Degerlendirme kurulu degerlendirmelerini yaparak ilgili miisteriye alinan karari ve yapilmis
olan diizeltici faaliyeti yazih olarak bildirir.

3.2. Sikayetlerin/itirazlarin Céziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

3.2.1. Kurulusumuza gelen tiim sikdyetlerin ¢6ziimlenmesinde gerekirse Diizeltici ve Onleyici
Faaliyet Formu (FRM.053) acilarak sikdyetin temel nedeninin Diizeltici ve Onleyici Faaliyet
Prosediiriine (PRS.07) gore giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu
hakkinda miisteri yazili ve sozlii olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan yapilir.

3.2.2. Miisteri sikayetlerine ait tiim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine (PRS.02) gore Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan saklanir.

3.2.3. Sene icerisinde alinmis olan sikayet, dneri ve itirazlarn takibi Sikayet/Oneri/itiraz Takip Formu
(FRM.056) ile izlenebilmektedir.

3.2.4. Sikayet veya itiraz sonucunda kurulusumuz tarafindan alinan karara itirazin devam etmesi

Hazirlayan Onaylayan
Kalite Yonetim Temsilcisi Belgelendirme Miidiirii




T.C.
MAKU BURDUR MEHMET AKIF ERSOY UNiVERSITESI
TEKNOLOJi TEKNOLOJi TRANSFER OFiSi A.S.
iR YONETIM SISTEMi
Dokiiman No ilk Yayn Tarihi Revizyon Tarih/No Sayfa No
PRS.10 05.05.2026 --/00 3/4

SIKAYET ve iTIRAZ PROSEDURU

durumunda itiraz sahibine, bir iist mercie itiraz edebilecekleri bildirilir. Sikdyet ve itiraz sahibinin
zarara ugramig olmasi ve sikdyet ve itirazinda hakli bulunmasi durumunda mesleki sorumluluk
sigortasi devreye girer.

3.2.5. Miisteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan analiz edilir ve
miisteri sikdyetleri konusunda hedef belirlenmesi i¢in mevcut durum tespit edilir ve Y6netimin G6zden
Gecirmesi Prosediirii (PRS.04) cercevesinde degerlendirilir.

3.3.  Oneriler

3.3.1. Kurulusumuzda goérevli personel veya kontrolor/ i¢ kontrolér hizmet kalitesi veya yonetim
sistemi icin belirledikleri 6nerileri Sikayet-itiraz-Oneri Formunu (FRM.021) kullanarak direkt Kalite
Yonetim Temsilcisine iletebilir.

3.3.2. Miisteriler hizmet kalitesi igin belirledikleri énerileri Sikayet-Itiraz-Oneri Formunu (FRM.021)
kullanarak direkt Kalite Yonetim Temsilcisine iletebilir.

3.3.3. Kurulusumuza yapilmis olan oneriler Kalite Yonetim Temsilcisi ve Belgelendirme Miidiirii
tarafindan degerlendirilir ve stirekli iyilestirme kapsaminda gerekli ise yiiriirliige alinir.

3.4. Miisteri ile ilgili Sikayet Alinmasi

3.4.1. Belgelendirilmesi yapilmis olan kurulus ile ilgili alinmis olan sikayet Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan Belgelendirme Miidiiriine iletilir.

3.4.2. Degerlendirme sonucunda miisteri ile iletisime gecilerek Diizeltici Faaliyet baslatilmasi
istenebilir veya habersiz kontrol diizenlenerek sikayet degerlendirilebilir. Uygulanacak degerlendirme
yontemine Kalite Yonetim Temsilcisi, Belgelendirme Miidiirii ve kontrolor/ i¢ kontrolor ile yapilan
toplant1 sonucunda karar verilir.

3.4.3. Habersiz kontrol sonucunda sikayet ile ilgili diizeltici faaliyet talep edilebilir ve 10 giin
icerisinde faaliyetin tamamlanmasi beklenir. Eger faaliyet tamamlanamaz ise belge askiya alinir.

3.4.4. Habersiz kontrol gerceklestirmeden talep edilen Diizeltici Faaliyet icin 10 giin kapatma siiresi
belirlenmistir.

3.4.5. Sikayet sonucu uygulanan faaliyetler sikayet eden kisiye yazili olarak iletilir.
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3.4.6. Isletmeye iletilen yasal otorite vd. sikdyetlerin kaydini tutmali ve tarafimiza derhal ibraz
etmelidir.

4. ILGILIi DOKUMANLAR/REFERANSLAR

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (FRM.053)
Sikayet/Oneri/itiraz Formu (FRM.021)
Sikayet/itiraz/Oneri Takip Formu (FRM.056)
Yonetimin G6zden Gecirmesi Prosediirii (PRS.04)
Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii (PRS.07)
Kayitlarin Kontrolii Prosediirii (PRS.02)

5. REVIZYON TARIHCESI
Revizyon No Revizyon Revizyon Mabhiyeti
y Tarihi y y
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