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MUHENDISLIK VE NDT HIZMETLERI

KONU: Sikayetlerin Kabul, Itiraz Durumlar: ve Sonrasinda Yonetimi

A. YONTEM
Sikayet

Sikayet; “Itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun muayene kurulusuna, kurulusun
faaliyetlerine iligkin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi” demektir.

Not - ISO/IEC 17000:2004 Madde 6.5’ten uyarlanmistir
Miigteri Sikdyetler ve Itirazlar:

v Misteri sikayetleri ve itirazlar; ayni zamanda periyodik olarak gergeklestirilen Yo6netimin Gozden
Gegirmesi Toplantilarinda konusulmazi1 olmazsa olmaz zorunlu maddeleri arasinda yer almaktadir
(bkz. Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii (MYS-P09))

v’ Gizlilik ilkesi ger¢evesinde; miisterinin kamuya acik hale getirdigi veya muayene kurulusu ile
miisterinin aralarinda anlagsmaya vardigi (6rnegin, sikayetlere cevap verilmesi amagli) bilgiler harig¢
diger tiim bilgiler sahibine 6zel bilgiler olarak dikkate alinmakta ve gizli kabul edilmektedir.

v' Kamuya ag¢ik ortamlarda yaymlanmasi 6ngoriilen bilgilerle ilgili olarak Muayene Operasyonlari
Yoneticisi tarafindan miisteri; onceden bilgilendirilir, onay alinir. Miisterinin onay1 ve kontrolii
disinda, yasal merciler hari¢ higbir bilgi 3ncii taraflar ile paylagilmaz.

Not - Yasal gecerliligi olan taahhiitler, 6rnegin so6zlesmeye baglanmis anlagsmalar olabilir.

v' Miisteri ile ilgili olarak miisteri disindaki kaynaklardan elde edilen bilgiler (ornegin, sikayette
bulunanlardan veya diizenleyici makamlardan) gizli olarak degerlendirilir.

v’ Sikayetlerin ve itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesine iliskin doktimante edilmis
bir proses olarak Sikayetler ve Itirazlar Siireci (MYS-MOS05) mevcuttur. Destek isleyisler ise bu
talimat iizerinde dokiimante edilmistir.

v Sikayetler ve itirazlarin ele alinasi prosesinin tanimui olarak Sikayetler ve Itirazlar Siireci (MYS-
MOS05) ve destek dokiimanlar, talep edilmesi durumunda ilgili tiim taraflarca
http://tsem.com.tr/sikayet-ve-itiraz-formu/ wep adresinden erisilebilir bulunmaktadir. Firma igi
birimlerin ulasabilmesi adina server {izerinde yer almaktadir. Miisteri veya yasal merciler tarafindan
goriilmek istendiginde ise kendilerine ﬁ KONTROLSUZ KOPYA olarak verilmektedir.

v’ Bir sikiyet alinmasi sonrasinda Muayene Operasyonlar1 Yoneticisi ve Yonetim Temsilcisi tarafindan
incelemeler, degerlendirmeler yapilir, bu sikayetin sorumlu oldugu muayene faaliyetleri ile ilgili olup
olmadig teyit edilir ve eger ilgili ise bu sikayeti ele alimir. Degil ise sikayeti bildiren tarafa durum ve
gerekceleri Muayene Operasyonlari Yoneticisi tarafindan iletilir.

v' Muayene Operasyonlar Yoneticisi; Sikayetler ve Itirazlar Siireci (MYS-MOS05)* ne gore sikdyet ve
itirazlarin ele alinmasi prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin tamamindan, hem miisteri, hem de
Genel Miidiir’ e kars1 sorumludur.

v ltirazlar hakkindaki arastirma ve karar, ayrimc1 faaliyetlere sebebiyet verecek sonuclar olusturmamasi
adina sikayetin konusu olan kisiler veya gruplar, itiraz siirecenin igerisinde
bulunmamalidir.
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Sikayetler ve itirazlar prosesi

v' Sikayetlerin ve itirazlarin ele alinmasi prosesi en az asagida belirtilen unsurlari ve yontemleri

B.

igermektedir.

a) Sikayet veya itirazin alinmasi, gecerli kilinmasi, arastirilmasit ve buna karsin gergeklestirilecek
faaliyetlerin kararlastirilmasina iligkin prosesin bir tanimini,

b) Sikayetlerin ve itirazlarin ¢oziimiine yonelik gergeklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikayet ve
itirazlarin takibi ve kayit altina alinmasini (bkz. Miisteri Sikayet ve Talep Formu (MYS-MOS05.F01))

¢) Uygun herhangi bir faaliyetin gergeklestirilmesinin saglanmasini.

Sikayet veya itirazi alan; sikayet veya itirazin gegerli kilinmasina yonelik tiim bilgilerin toplanmasi ve
dogrulanmasindan sorumludur. Bu amagla; miisteri ve-veya sikayetin muhatabi olan tiim taraflar ile
iletisime geger, yerinde ziyaretler yapar, tespitlerde bulunur.

Muayene Operasyonlar1 Yoneticisi, kendisi bizzat s6z konusu sikdyet veya itiraz ile ilgili muayene
faaliyetinde kendisi yer almadi ise sikdyet veya itiraz edeni; sikdyet veya itirazin alindigi konularda
bilgilendirir ve kendilerine ilerleme raporlarini, sonuglart ve alinan aksiyonlart MY'S-_Miisteri Sikayet
ve Talep Formu (MYS-MOS05.F01) iizerinde kayit altina alinmus bir sekilde paylasarak bilgilendirir.

Sikayet veya itiraz edene bildirilecek olan karar; sikayet/itiraz konusu muayene faaliyetlerinde yer
almamis olan kisi/kisiler olarak 6rnegin Yonetim Temsilcisi tarafindan verilir, 6ncesinde gozden
gecirme ve degerlendirmeleri yapilir, onaylanir ve sikayet/itiraz sahibine bildirilir.

Yine aym sekilde s6z konusu sikayet/itiraz konusu ile ilgili muayene faaliyetinde yer almayan,
personeller tarafindan, 6rnegin Yonetim Temsilcisi gibi; sikdyet veya itirazin ele alinmasi prosesinin
bitimini sikdyet veya itiraz edene resmi olarak Miisteri Sikayet ve Talep Formu (MYS-MQOS05.F01)
kaydini ileterek bilgilendirme yapilir.

ILGILI DOKUMANLAR

1. Formlar

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Yonetim Temsilcisi Genel Midiir

SULEYMAN DADAK TAHA BULUT
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