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1. AMAC

MEKSA’ nin yiriitmekte oldugu belgelendirme faaliyetlerine dair ilgili kurulus veya
taraflardan gelebilecek sikayet ve/veya itirazlarin ele alinmasi esaslarinin
belirlenmesidir.

2. KAPSAM:

Bu prosedir, MEKSA” nin belgelendirme faaliyetlerinde  mdisterilerinin
memnuniyetini saglamak Uzere; ilgili kisi, kurulus veya taraflardan MEKSA’ nin
personel belgelendirme, karar ve yonetim organlar ile ilgili gelebilecek sikayet
ve/veya itirazlar kapsar. MEKSA personelinden gelen éneri, sikayet ve itirazlarda bu
kapsam icerisinde yer alir.

3. SORUMLULAR:
3.1. YOnetim Temsilcisi,
3.2. Belgelendirme Madurd,
3.4. Sikayet ve itiraz Komitesi Uyeleri,

4. UYGULAMA:

4.1. Genel:

MEKSA tarafindan belgelendirilmis kisiler, sunduklar hizmetler ile ilgili mugsteri
sikayetlerinin kayitlarini muhafaza etmek ve istenildijinde ulasilabilir durumda
bulundurmakla MEKSA’ ya karsi sorumludurlar. MEKSA sikayet ve itirazlar ele
almanin butiin seviyelerindeki kararlardan ve sikayetleri gecerli kilmak icin gerekli
olan biitiin bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

4.2. Kayit islemi:

Genel anlamda MEKSA’ nin faaliyetleri veya sundugu hizmetlerle ilgili olarak
mudisteri, kamuoyu ve MEKSA personelinden gelen her tirlii oneri, sikdyet ve itiraz
Sekreter ya da Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir. Bunun Oneri, Sikdyet
ve jtiraz Formu(F11) kullaniir. Bu form, basvuran merci tarafindan kullanilmamigsa
Sekreter ya da Ydnetim Temsilcisi tarafindan doldurulur. Formdaki bilgiler dikkate
alinarak misteriye bilgi aktarimi saglanir. Oneri, Sikdyet ve itiraz Formu(F11) ile
Oneriler de takip edilebilir.

4.3- Sikayetler/Itirazlar:

Basvuran mudisterinin, basvuru sahibinin, adayin, belgelendirilmis bir kisinin veya
MEKSA personelinin, belgelendirme sdreci ile ilgili olarak alinan bir olumsuz kararin
tekrar dikkate alinmasi yoniindeki énerisini, talebini veya sikdyetini yazill olarak ifade
ettigi durumlardir. Sikayetleri/itirazlan ele alma prosesi web sayfasinda kamuya
aciktir. (http://www.meksavoctest.org/)

Sikayet/Itiraz asagidaki konularda olabilir; Ancak buniarla sinirl dedildir.

> Belgelendirme kararina itiraz veya sikayet,
> Sinav sonucuna itiraz veya sikayet,

> Sinav sorularina itiraz veya sikayet,

> Sinav yapanla ilgili itiraz veya sikayet,
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> Yanls belge veya logo kullanimina iligkin sikayet,
> Belgelendirme programina ve/veya kapsamina iliskin itiraz veya sikayet.

MEKSA' nin belgelendirdigi bir misteri hakkinda yapilan sikayet/itiraz ve bu yolla
misteri haricinde bir kaynaktan saglanan bilgiler, MEKSA politikasi geregi gizli olarak
ele alinir. Belgelendirilmis misteri hakkinda MEKSA’ ya yapilan sikayetler/itirazlar
MEKSA tarafindan belgelendirilmis miisteriye zamaninda yonlendirilir. MEKSA sikayeti
gecerli kilmak icin gereken tim bilgilerin toplanmasindan ve bu bilgilerin
dogrulanmasindan bizzat sorumludur.

Sikayetlerin/itirazlarin incelenip sonuglandiriimasinin koordinasyonundan Yénetim
Temsilcisi sorumludur. Sikayet/itirazlar ile ilgili sorumlu(lar) problemin ¢&zimii
asamasinda goérevlendiriimez.

Ilgili veya sorumlu MEKSA personelinin Diizeltici/Onleyici Faaliyet gerceklestirmesi
igin calismalar baglatilir.

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

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

Bu agamalardan sonra alinan kararlar ve yapilan uygulamalar msteri tarafindan
yeterli bulunmamigsa konu detaylar Sikayet ve Itiraz Komitesi’ ne iletilir ve
sikayet/itiraz sahibine bilgi verilir.

Sikdyet/itiraz konusu ve bunun ¢ézimd, MEKSA’ nin belgelendirdigi bir adayin
belgesinin askiya alinmasi veya iptalini gerektiriyorsa, MEKSA durumu kamuoyuna
web sitesi araciligiyla bilgilendirir.

4.4- Sikayet ve Itiraz Komitesi:
Sikayet/itirazlara yonelik ydrdtdlen calismalarin ilgili tarafiarca uygun bulunmadigi
adurumlarda Sikdyet ve Itiraz Komitesi bir araya gelir ve konuyu degerlendirir.

Sikdyet ve Itiraz Komitesinde, sikdyet/itiraza konu olan hususlardan
etkilenmeyecek veya bundan cikar saglamayacak veya sikayet/itiraz sahibi ile gikar
iliskisi olmayacak kisilerin bulunmasi garanti altina alinir. Herhangi bir kurul dyesinin
sikdyet/itirazi yapan Kisi ile cikar iliskisi varsa, kurul lyesi o sikdyetin/itirazin
gortisildigi komite toplantisina katilamaz. Sikayetin/Itirazin sahibine, Sikdyet ve
Itiraz Komitesinde yer alanlarin ad, soyad ve gorevlerine ait bilgiler verilir.
Sikayet/Itiraz sahibi isimlere itiraz edebilir. Sikayet/Itiraz sahibi 7 (yedi) giin boyunca
Sikdyet ve Itiraz Komitesinin kararina itiraz etmezse, karar kabul etmis sayilr.
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Sikayet ve Itiraz Komitesi, sikdyet veya sikayet konusu olan evrak ve/veya siireci
inceler. Sikayet/itiraz konusuna gore ilgili personelden konuyla ilgili bilgi alir. Yapilan
degerlendirme neticesinde sikayet veya itirazin hakl olup olmadigina karar verir.

Itirazin ulasmasindan sonuclanmasina kadar olan siirecteki ilerleme durumu,
durum dederlendirmesinin ne kadar siirecegine bagli olarak belirlenen periyotlarla
itiraz sahibine bildirilir. Komite karari kesindir.

Ancak Sikdyet ve Itiraz Komitesinin kararinda taraflan tatmin etmedidi durumlarda

yargi yolu aciktir.

4.5- Sikayet ve Itiraz Kararinin Bildirimi

Itiraz veya sikayet sahiplerine, varilan nihai karar hakkinda bilgilendirme islemi
sikayetin veya itirazin alinmasindan itibaren en ge¢ 1 (bir) ay iginde yazili olarak

yapilr.
5. ILGILI DOKUMANLAR

P02 - Kayitlarin Kontroll Prosediri

F11 - Oneri, Sikayet ve Itiraz Formu

PO5 - Diizeltici-Onleyici Faaliyetlerin Prosediirii
P09 - Yonetimin GOzden Gegirilmesi Prosedur(
TO5 - Sikayet ve Itiraz Komitesi Olusumu ve Gorevleri Talimati




