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1. AMAG

Bu prosedirin amaci, sikayet ve itirazlarin alinmasi, degerlendirimesi ve karar verilmesi igin
uygulanacak yontem ve sorumluluklarin belirlenmesidir.

2. TANIMLAR

Sikayet: Bir kisi veya kurulusun, MYD’ ye, faaliyetlerine iliskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle
memnuniyetsizligini ifade etmesi.

itiraz: Msterilerin, MYD’ den, vermis oldugu kararin yeniden degerlendiriimesine dair talebi.
3. REFERANSLAR ve iLGILi DOKUMANLAR

MYDFR.35 Sikayet ve itiraz Formu

4. SORUMLULUKLAR ve UYGULAMA

4.1.Genel

4.1.1. MYD, sikayet ve itirazlarin ele alinmasi, degerlendirimesi ve karar verilmesinin tum
seviyelerindeki kararlardan sorumludur.

4.1.2. Sikayet ve itirazin, bu proseduru isleten kisiler hakkinda olmasi durumunda sikayet ve itiraz,
sorumluluklari dogrultusunda, konudan badimsiz oldugu garanti edilerek gorevlendirilen baska
personel tarafindan, takip edilir ve sonuclandirilir.

4.2.Qikayetlerin alinmasi ve teyidi
4.2.1. Sikayetler, tum ilgili taraflarca, yazili veya so6zIi olarak yapilabilir.

4.2.2. Sikayetler, alan personel tarafindan, Sikdyet ve itraz Formuna kaydedilir ve Yonetim
Temsilcisine iletilir.

4.2.3. Yonetim Temsilcisi tarafindan, alinan sikayetin, MYD ile ilgili olup olmadigi teyit edilir. Sikayet,
MYD ile ilgili ise dikkate alinir.

4.3.itirazlarin alinmasi

4.3.1. MYD tarafindan, itirazlar hakkindaki arastirma ve kararin, itiraz edene kargi ayrimci bir
uygulamaya sebebiyet verecek sonugclar olusturmamasi, prensip olarak benimsenmistir.

4.3.2. Muayene ve periyodik kontrol faaliyetleri ile ilgili olarak; muayene ve periyodik kontrol raporlari,
muayene personeli, muayene ve periyodik kontrolin igerigi vb. hususlarda itirazlar, musteriler
tarafindan, Sikayet ve Itiraz Formu ile veya yazili yapilabilir.

4.3.3. Yazil olarak yaplilan itirazlar, alan personel tarafindan, Sikayet ve itiraz Formu olusturularak ve
ilgili yazi eklenerek, Yonetim Temsilcisine iletilir.

4.4.Sikayetler ve itirazlarin Gegerli Kiinmasi

4.4.1. Ainan sikayet veya itirazlarin, Yonetim Temsilcisi ve Teknik Yonetici tarafindan, gegerli
kilinmasi ve arastiriimasi yapilir.

4.4.2. Bu amagla, alinan gikayet veya itirazlar ile ilgili tim bilgiler toplanarak, sikayet veya itirazin,
hakli olup olmadigi belirlenir.

4.4.3.Bu gergevede, sikayet ve itirazla ilgili gelen/alinan ve arastirmalar sonucu belirlenen tim
bilgiler, Yonetim Temsilcisi ve Teknik Yonetici tarafindan degerlendirilir.
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4.5. Sikayetler ve itirazlarin Degerlendirilmesi

4.5.1. Gegerli kilinan sikayet ve itirazlar, -kendileri ile ilgili olmamasi durumunda- Yonetim Temsilcisi
ve Teknik Yonetici tarafindan, gelen/alinan ve arastirmalar sonucu belirlenen tim bilgiler
dogrultusunda degerlendirilir.

4.5.2. Degerlendirilecek sikayet ve itirazin, kendileri ile ilgili olmasi durumunda, Yonetim Temsilcisi
velveya Teknik Yénetici yerine, konudan bagimsiz géreviendirilen personel tarafindan degerlendirilir.

4.5.3. Yapilan degerlendirmeler sonrasinda, sikayet veya itiraz ile ilgili olarak yapilacak dizeltici
faaliyete iligkin karar verilir.

4.5.4. Sayet sikdyet, muayene ve periyodik kontrol hizmeti tamamlanmis musteriler hakkinda ise,
sikayet, Yonetim Temsilcisi tarafindan, ilgili mugteriye yazili olarak bildirilir. Masteriden, hakkinda
yapilan sikayetle ilgili yaptigi veya yapacagi dizenlemeler hakkinda en fazla (1) bir hafta icerisinde
yazil bilgi vermesi istenir.

4.5.5. Gelen bilgiler, Yonetim Temsilcisi tarafindan incelenir. Sikayetin 6nemi esas alinarak, gerekirse
masteriye bir ziyaret yapilir ve sikayete iliskin kayitlarin dizenli olarak tutulup tutulmadigi kontrol
edilebilir.

4.5.6. Sikayet ve itirazlarin degerlendirmesinin, en fazla (1) bir ay igerisinde tamamlanmasi, Yonetim
Temsilcisi tarafindan takip edilir ve saglanir.

4.6.Diizeltici Faaliyetler

4.6.1. Sikayetler ve itirazlarin dederlendirme sonuglari dogrultusunda, gerekli oldugu 6nerilen/tespit
edilen duzeltici faaliyetler baslatilir.

4.6.2. Baslatilan tim dizeltici faaliyetlerin takibi, Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilir.
4.7.igili Taraflanin Bilgilendirilmesi

4.7.1. MYD, itirazin ve mUmkun oldugu durumlarda sikayetin alindigini ve ilerlemeye dair bilgileri,
sikayet ve itiraz tarihinden en geg (1) bir hafta sonra, sikayet veya itiraz sahibine yazil olarak bildirir.

4.7.2. MYD, itirazin ve mumkuin oldugu durumlarda sikayetin sonucunu, sikayet ve itiraz tarihinden en
geg (1) bir ay sonra, sikayet veya itiraz sahibine yazili olarak bildirir.

4.7.3. MYD’ ye ulasan tim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, hi¢bir durumda Ug¢lncu taraflara
bilgi verilmez.

4.7.4. Gerek gorilmesi durumunda MYD, sikayet konusunu ve bunun ¢6zimuinin kamuoyuna verilip
verilmeyecegini, verilecekse ne kapsamda verilecedi konusunu, musteri ve sikdyet sahibi ile birlikte
belirler.
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