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1. AMAG

Bu prosediir, izmir Ticaret Odasi Egitim ve Saglik Vakfi iktisadi Igletmesi sinav ve belgelendirme
faaliyetlerine iligkin yapilan itiraz ve sikayetlerin yonetimini tanimlamaktadir.

2. UYGULAMA ALANI

TUm organizasyon.

3. KAPSAM

Bu prosedir, iktisadi isletmemiz biinyesinde gergeklestirilen sinav ve belgelendirme faaliyetleri
kapsaminda tarafimiza iletilen itiraz ve sikayetlerin yonetimini kapsamaktadir.

4. YETKi VE SORUMLULUKLAR

itiraz ve sikayetlerin kalite yonetim sistemine uygun sekilde ele alinmasindan ve karara baglanmasindan
Yonetim Temsilcisi, Belgelendirme Miidiirii 2sorumlu ve yetkilidir.

5. TANIMLAR

Sikayet, personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili bir memnuniyetsizligin iletildigi durumlari
kapsamaktadir.

itiraz, adaylarin belgelendirme siireci ve sinav sonucu hakkinda hemfikir olmadiklari konulari
kapsamaktadir. Bu kapsamda sadece adaylar itirazda bulunabilir.

itiraz ve Sikayet Komitesi, Iktisadi Isletme’nin sinav ve belgelendirme faaliyetleri kapsaminda gelen tim
itiraz ve sikayetlerin etkili ve objektif bir sekilde ¢ézime ulastirimasini saglayan komite.

6. UYGULAMA

iktisadi isletme, sinav ve belgelendirme faaliyetleri veya genel isleyis hakkinda yapilan tim itiraz ve
sikayetleri “P07 - itiraz & Sikayet Prosediiri’nde belirtilen sartlar ve yéntemlere gore isleme almaktadir.

6.1 ITIRAZ VE SIKAYETLERIN ILETILME SURELERI

itiraz veya sikayet sahibi kisilerin, itiraz unsurunun olusmasindan en gec 10 giin iginde iktisadi isletmeye
bildiimde bulunmasi gerekmektedir. Sikayetler ise siire kisitlamasi olmadan iktisadi isletmeye

! Sayfa sonuna dokiiman numarasi ve revizyon numarasi eklenmistir.
2 “Yonetim Sistemleri ve Belgelendirme Mudiirl)” ifadesi “Belgelendirme Mudiiri” olarak degistirilmistir.
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bildirilebilir. S6z konusu bildirim igin web sayfasinda yayinlanan veya kurumumuzdan temin edilebilen
“P07.F02-Sikayet Formu” / “P07.F01-itiraz Formu” doldurulmalidir.

Yukarida belirtilen sire iginde kurumumuza iletilmeyen itirazlar isleme alinmayacaktir.

6.2

ITIRAZ VE SIKAYETLERIN iSLEME ALINMASI

iktisadi isletmeye gelen itiraz ve Sikayet Formlari asagidaki adimlar izlenerek isleme alinmaktadir.

6.3

ktisadi isletmesi sekretaryasi itiraz/sikayet dosyasi olusturur ve dosya numarasi tanimlar. Dosya
numarasi tanimlandiktan sonra dosya Yonetim Temsilcisine ulagtirilir.

llgili sikayet Belgelendirme Miidiirii hakkinda degilse, Yénetim Temsilcisi tarafindan Belgelendirme
Muiduri dosya sorumlusu olarak atanir. Aksi halde Yonetim Temsilcisinin belirleyecegi diger
calisanlar arasindan dosya sorumlusu atanir. 3

Dosya sorumlusu ilk olarak itirazin/sikayetin belirtilen stre iginde yapilmis oldugunu kontrol eder.
Dosya sorumlusu, kolay ¢ozimlenebilecek itiraz/sikayetleri isleme alir ve ilgili itiraz/ sikayetin
giderilmesini sadlar. Goriis alinmasi gereken durumlarda s6z konusu itiraz/ sikayeti itiraz ve Sikayet
Komitesi'ne havale eder.

Dosya sorumlusu itirazin/sikayetin yapilmasindan sonraki 1 hafta i¢inde sikayetgiye itirazin/sikayetin
isleme alindigini teyit eden yazi gonderir, gerekli durumlarda komite Uyelerini ve itirazin/gikayetin
muhatabi olan personeli bilgilendirir ve personelden savunma ister.

ltirazin/sikayetin muhatabi personel savunmasinin istendigi tarihten sonraki 1 hafta icinde
savunmasini dosya sorumlusuna sunmak zorundadir.

Komite/ dosya sorumlusu gerekli durumlarda itirazin/sikéyetin ulasmasindan sonraki 2 hafta iginde
bir yazi ile sikayetgiden aciklayici bilgi ve belge talep edebilir. Sikayetginin yaziy aldiktan sonraki 2
hafta icinde talep edilen bilgi ve belgeleri ulastirmasi gerekmektedir. Sikayetci talep edilen bilgi ve
belgeleri belirtilen slre i¢inde ulastirmazsa dosya otomatik olarak kapanir.

ltiraz/sikayet dosyasi tamamlandiktan sonraki 2 hafta icinde konu karara baglanir ve itiraz/ sikayet
sahibine gerekli bilgilendirme yapilir.

Karar yazisinda agagidaki bilgilerin olmasi zorunludur.

» Taraflarin adi ve adresleri

Yapllan itiraz/sikayetin Ozeti

Gerekgeleri ile beraber Komite veya dosya sorumlusu tarafindan alinan karar

itiraz eden/sikayetginin hakli olmasi durumunda uygulanacak yaptirim

VYV V VYV

ITIRAZISIKAYET SONUCUNDA UYGULANACAK YAPTIRIMLAR

Yapllan itirazin/sikayetin dogasina gore uygulanacak yaptirim belirlenecekir.

6.3.1 IKTISADI ISLETME GENEL iSLEYiSi ILE ILGILI SIKAYETLER

3 “ypnetim Sistemleri ve Belgelendirme Mudiri” ifadeleri “Belgelendirme Miidiirii” olarak degistirilmistir.
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iktisadi isletme, genel ileyis ile ilgili dogrulugu kanitlanmis sikayetler sonucunda gerekli diizeltici/ dnleyici
faaliyeti baslatir. S0z konusu faaliyetlerin takibi sinav yonetimi yazilim programinin ‘aksiyon takibi’
boliminden yapilir.

Sikéyet konusu basit ¢oziimlenebilecek bir konu degil ise, Kalite Yonetim Sisteminin dogru igleyisini
guvence altina almak uzere personele asagidaki yaptirim uygulanir ve kayitlari 6zluk dosyasina eklenir.

o llgili personele uyari verilmesi

e ilgili personelin daha 6énce ayni konuda 2 kere uyari almis olmasi durumunda disiplin sorugturmasi
aclimasi

e ilgili personelin gérevden uzaklastiriimasi veya isine son verilmesi

6 ADAYLAR  TARAFINDAN  YAPILAN BELGELENDIRME  SURECIYLE  ILGILI
ITIRAZ/SIKAYETLERIN YAPTIRIMLARI

Belgelendirme sureci ile ilgili adaylar tarafindan yapilan sikéyet ve itirazlarin dogrulugunun kanitlanmasi
durumunda gerekli duzenleyici faaliyetler isleme konur ve oOnleyici faaliyetler gelistirilir. Belgelendirme
faaliyetlerinin kalitesi, tarafsiziigi, bagimsizligi ve gizliligini glvence altina almak Uzere personele
asagidaki yaptirimlar uygulanir.

o ilgili personele uyari verilmesi

o ilgili personelin daha oénce ayni konuda 2 kere uyari almis olmasi durumunda disiplin
sorusturmasi agilmasi

J ilgili personelin gérevden uzaklastinimasi veya is akdinin sonlandiriimas

6.4  ITIRAZISIKAYET DOSYALARININ ARSIVLENMESI

isleme alinan itiraz veya sikayet dosya kapandiktan sonra Kayit ve Dokiimanlarin Yonetimi Prosediiriine
uygun sekilde saklanir. Kapanan sikayet dosyalarina sadece Yénetim Temsilcisi, itiraz ve Sikayet
Komitesi ile ilgili dosyaya atanan dosya sorumlusu erigim saglayabilir.

6.5. ITIRAZ/ SIKAYET SAHIBININ SONUGTAN MEMNUN KALMAMASI DURUMU

itiraz veya sikayet sahibi, iktisadi isletmenin séz konusu itiraz veya sikayeti isleme almasi veya verilen
sonu¢ karari hakkinda memnun olmamasi durumunda konuyu Mesleki Yeterlilik Kurumu'na iletme
hakkina sahiptir.

7 EKLER
e P07.F02 - Sikéyet Formu
e P07.F01- itiraz Formu

8  iLGILi DOKUMANLAR#

e DKDO1-TS EN ISO/IEC 17024: 2012 Personel Belgelendiren Kuruluslar igin Genel Sartlar

4 Dokiiman numaralarindan “PB” ¢ikartiimistir.
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e DKD23-Resmi Gazete Sayi: 29503 Mesleki Yeterlilik Kurumu Sinav, Olcme, Degerlendirme ve
Belgelendirme Yonetmeligi
o DKDO6 - R10.08 - TURKAK Rehber Sikayet ve itiraz Rehberi
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