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SIKAYET VE IiTIRAZLARIN

DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU
1.0 AMAG:

Firmamiz tarafindan vydiritilmekte olan personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak
kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen sikayet ve itirazlarin degerlendirme esaslarinin
belirlenmesidir.

2.0 KAPSAM:

Personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin tim tlizel veya gercek sahislardan gelen itiraz ve
sikayetleri kapsar.

3.0 SORUMLULAR:
Genel Mudar
Kalite Yoneticisi
4.0 TANIMLAR:

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin, belgelendirme siireclerinde alinmig
olunan bir kararin tekrar dikkate alinmasi yénindeki talebi.

Sikayet: Herhangi bir kurulus veya kisi tarafindan belgelendirme kurulusuna yapilan uygunsuzluk
bildirim talebi.

itiraz Komisyonu: ilgili itirazin degerlendirilmesi i¢in olusturulmus dis komisyon.
5.0 iLGiLi DOKUMANTASYON:

e PB.FR.21 Sikayet itiraz Oneri Formu
e PB.RP.04 iTIRAZ SIKAYET KOMITESI DEGERLENDIRME RAPORU

6.0 UYGULAMA:

Yiuritdlmekte olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olabilecek her tiirli sikayet, itiraz veya Oneriler
s0zlU veya yazili (posta, faks, www.belgetek.com.tr internet adresi, belgetekpersonel@gmail.com e-
posta yoluyla) olarak “PB.FR.21 Sikayet itiraz Oneri Formu” ile firmamiza yapilabilir.

6.1 Sikayet / itirazlarin Degerlendirilmesi

itirazlar, basvuru sahibi, adaylar veya belgelendirilmis kisiler tarafindan yapilabilir. Sikayetler ise,

basvuru sahibi, adaylar ve belgelendirilmis kisilerin yani sira, isverenler, hizmet alanlar veya ilgili diger
kesimler tarafindan yapilabilir.

HAZIRLAYAN /{ \) ONAYLAYAN
KALITE YONETICISI GENEL MUDUR
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itiraza konu olabilecek durumlar sunlardir:
e Basvuru sartlarina uygunluk
e Sinav sirasinda sorulara gelen itirazlar
e Sinavin degerlendirilmesi
e Belgelendirme kararlari
e GoOzetim ve yeniden belgelendirme islemleri
e Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletilmesi veya daraltiimasi islemleri

Sikayete konu olabilecek durumlar ise sunlardir:

e Firma personelinin, belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari

e Tum gizlilik ve glivenlik ihlalleri

e Belgelendirilmis kisinin belgelendirme s6zlesmesine uygun olmayan islem ve davranislari
e Ve belgelendirme siregleri ile ilgili diger faaliyetler

Tiim itiraz ve sikayet kayitlari “PB.FR.21 Sikayet itiraz Oneri Formu” ile tutulmaktadir; bununla
beraber sinav sirasinda sorular hakkinda adaylardan gelen itirazlar degerlendirici tarafindan kamera
karsisinda aday ve soru bilgisi verilerek kayda alinmalidir. Web sitesi Gizerinde olusturulmus itiraz ve
sikayetler bolimiinden ayrica firmamiz iletisim araglarinin herhangi biri ile de itiraz ve sikayetler
yapilabilir.

Kayit altina alinmis itiraz ve sikayetler, oncelikle firmamiz tarafindan degerlendirilerek Kalite
Yoneticisi ve Karar vericiye iletilir. Cozim uretilebilmesi icin gerekli ¢alismalar yerine getirilir ve
belirlenen sireler dahilinde sikayet/itiraz sahibine bilgi verilir (5 gtin), Sikayet/itiraz konusuyla ilgili
ilgili olmayan yetkin personele sikdyet ve itiraz konusuyla alakali degerlendirme yapilmak Gzere tim
kayitlar teslim edilir. Eger ilgili objektiflik ve tarafsizlik ilkeleri icerisinde Sikayet/itiraza ¢6ziim
Uretilemezse konu komisyona gonderilir. Komisyon Gyelerinin itiraz ve sikayete konu siireclerde yer
almayan kisilerden belirlenmesi ve gerektiginde komisyona uygun niteliklerde kisi/kisilerin
gorevlendirilmesi saglanir. Mevcut itiraz ve sikayetin Komisyon 6ncesi BELGETEK bilinyesinde 6n
degerlendirme silirecine tabi tutulur. Sikdyete ya da itiraza tabi kisi disinda biri tarafindan
sikayet/itiraz degerlendirilir. Kisiler sinav degerlendiricilerden segilebilir. Eger bir ¢6ziim Uretilebilir ve
Uretilen bu ¢6ziim itiraz veya sikdyet sahibi tarafindan uygun gorulir ise, 6ngorilen ¢6zim
uygulanarak, itiraz veya sikayet kaydi kapatilir ve gelisinden itibaren 5 is glinii igerisinde kisiye yapilan
uygulamalar ve sonug e-mail veya SMS ile yazili olarak bildirilir.

Ongériilen ¢dziim, itiraz veya sikayet sahibi tarafindan begenilmez veya tatminkar bulunmazsa veya
Kalite Yéneticisi tarafindan ¢dziimlenemeyecek bir durum séz konusu ise, konu “PB.FR.95 itiraz ve
Komisyonu Atama Formu” ndeki tanimlanmis {iyelerden olusan itiraz ve Sikdyet komisyonuna iletilir.
itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu, konu ile ilgili bulgulari ve kayitlari inceleyerek, en gec on
bes is glinli icerisinde itiraz veya sikayetle ilgili géristind sunar.

itirazlar icin, adayn itiraz siiresi karar siiresinden sonra 15 is glinidur.
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Degerlendirme sonucunda itiraz veya sikayet sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kisilerin
haklarini koruyacak diizenlemeler yapilir ve gerekli durumlarda diizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatilr.

Sure¢ hakkinda itiraz veya sikayet sahibine web sitesi ve elektronik posta araciligi ile yazil olarak ve
ihtiyaca gore telefon yoluyla bilgilendirme yapilir.

Sikayetler ve itirazlar Sikayet Degerlendirme Komisyonu tarafindan degerlendirilen son mercidir.
Sikayet kararlarina itiraz yolu aciktir; bu itirazlar fikir birligine varilana dek yine ayni komisyon
tarafindan degerlendirilerek karara baglanir. itirazlara son karar ‘karar verici’ tarafindan verilir.

Alinan tiim sikayet ve itirazlar portal ile de takip edilir.

6.2 itiraz ve Sikdyet Komisyonunun Yapisi ve Atanmasi

Komisyonun yapisi en az (i¢ kisilik bir topluluktan meydana gelmektedir ki Gyelerin alanlari;

e En az bir hukukgu/ adalet egitimi almis kisi

e En az bir akademisyen/Ogretmen/Odretici

e En az bir sektorde orta diizey ya da st dlizey yonetici/calisan olarak belirlenmistir.
Bu komisyon personeli firma disindan personelden olusmakta olup degerlendirmeleri tarafsizlik
komitesi tarafindan “PB.PR.08 TARAFSIZLIK YONETiIMi PROSEDURU” goére periyodik olarak
degerlendirilir.

7.0 Revizyon Kapsami

Rev.
No
01 11.02.2019 | Genel diizenlemeler yapilmistir
02 25.04.2019 |itiraz siiresi belirlendi.
03 03.07.2019 | Logo ve firma bilgileri glincellendi.
04 03.12.2019 | Genel diizenleme yapildi.
6.2 komisyon Uyelerinde revizyon yapildi, sirket mail adresi eklendi ve
internet sayfasi adresleri dizeltildi
06 01.03.2024 | Genel Muddr Degisikligi sebebiyle Glincelleme yapildi

Rev. Tarihi | Revizyon Agiklamasi

05 14.10.2021
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