Sikayet ve Itiraz Prosediirii

Mavi Belge

Dokiman No Revizyon No Sayfa No Yururlaluk Tarihi
P07 06 4 24.04.2019
YAYIN, DEGISIKLIK VE DAGITIM SAYFASI
Dggﬁi” Tarih Degisiklik Revizyon No
- 10.07.2015 | Yeniyayin 00
2 15.02.2016 | Sikayet ve itiraz tanimlari birbirinden ayrildi. 01
2 02.04.2016 | Sikayet ve itiraz surecleri detaylandirildi. 02
2 15.03.2015 | Sikayet ve itiraz suregleri detaylandirildi. 03
4 01.09.2018 | Belge karari ile ilgili detaylandirma yapildi. 04
5 29.09.2018 | Sikayet/itiraz karart ile ilgili diizenleme yapildi. 05
3-4 24.04.2019 | Yapilan geri donusun itiraz olmasi durumunda 06
uygulanacak yontem revize edildi. Turkak ve ya
MYK tarafindan islem yapilmasi durumunda geri
donus yapilacak sure belirtildi.

DAGITIM LISTESI (Baski)

Kalite Yonetim Temsilcisi (Orijinal Baski)

Belgelendirme Muduru

Sikayet ve itiraz Kurul Uyeleri

HAZIRLAYAN

ONAYLAYAN




Sikayet ve Itiraz Prosediirii

Mavi Belge
1. AMAG

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

2. KAPSAM:

Bu prosedir, MAViI BELGE’nin belgelendirme faaliyetlerinde miisterilerinin
memnuniyetini saglamak Uzere; ilgili kisi, kurulug veya taraflardan MAVi BELGE’ nin
personel belgelendirme, karar ve yonetim organlar ile ilgili gelebilecek sikayet
velveya itirazlari kapsar. MAVI BELGE personelinden gelen 6neri, sikayet ve
itirazlarda bu kapsam igerisinde yer alir.

3. SORUMLULAR:

3.1. Kalite Yonetim Temsilcisi,
3.2. Belgelendirme Mudurd,
3.4. Sikayet ve ltiraz Kurulu Uyeleri,

4. UYGULAMA:
4.1. Genel:

MAVI BELGE tarafindan belgelendirilmis kisiler, sunduklari hizmetler ile ilgili
mugsteri sikayetlerinin kayitlarini muhafaza etmek ve istenildiginde ulasilabilir
durumda bulundurmakla MAVi BELGE’ ye karsi sorumludurlar. MAVi BELGE, sikayet
ve itirazlar1 ele almanin batln seviyelerindeki kararlardan ve sikayetleri gegerli kilmak
icin gerekli olan butun bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumliudur.

4.2. Kayit iglemi:

Genel anlamda MAVIi BELGE’ nin faaliyetleri veya sundugu hizmetlerle ilgili olarak
musteri, kamuoyu ve MAVI BELGE personelinden gelen her turlii éneri, sikayet ve
itiraz Sekreter ya da Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir. Kayit igin
F11-Oneri, Sikayet ve itiraz Formu kullanilir. Bu form, 6neri-sikayet ve ya itirazda
bulunan merci tarafindan doldurulmamigsa, Sekreter ya da Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan doldurulur. Formdaki bilgiler dikkate alinarak musteriye bilgi aktarimi
saglanir. F11-Oneri, Sikayet ve itiraz Formu ile éneriler de takip edilebilir.

4.3. Sikayet ve itiraz:

4.3.1. Sikayet: Herhangi bir kurum veya kisi tarafindan yapilan, MAVi BELGE
faaliyetleri veya ilgili tUm taraflarin herhangi biri ile duzeltici faaliyet icin yapilan
muracaatin disindaki uygunluk degerlendirme talebi.

4.3.2. itiraz: Bagvuru sahibinin, adayin ya da belgelendirilmis kisinin talep ettigi
belgelendirme statlsune iliskin MAVI BELGE tarafindan verilen herhangi bir kararin
yeniden degerlendirmesi talebi.

Sikayet / itirazlar MAVI BELGE ofisinden birebir yapilacadi gibi, MAVi BELGE web
sayfasindan da yapilabilir. Bu yollarla gelen sikayet/ itirazlar Kalite Yonetim Temsilcisi
ve ya Sekreter tarafindan kayit altina alinir.
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Yapilan _Geri_Bildirim _Sikdyet _ise; belirtilen gsikayet islemine ait tum
dokimantasyon ve veriler ilgili sorumlu personelden istenir. Sikayete yonelik karar,

en ge¢ 7 is glini iginde MAVI BELGE Yénetimi tarafindan verilir. Karar, sikayet
sahibine bildirilir. Sikayet sahibinin karara 3 is gunu igerisinde itiraz etme hakki vardir.
Sikayet itiraza donusur ise itiraz alma-sonuglandirma sureci baslatilir.

Yapilan Geri Bildirim ltiraz ise; Kalite Yonetim Temsilcisi itirazi kayit altina alir ve
Belgelendirme Miidiiriini bilgilendirir. itiraz islemine ait dokiimantasyon ve veriler
ilgili personelden istenir ve itiraza yoénelik karar 7 is giinii icinde MAVI BELGE
Yénetimi tarafindan verilir. Karar, itiraz sahibine bildirilir. itiraz sahibi karari
kabul etmez ise Belgelendirme Mudurl, itiraza iliskin goéruslerini almak Uzere
Sikayet ve Itiraz Kurulunu toplar. itiraza konu olan tim kayitlar kurula sunulur.
Kurulun gorisleri tavsiye niteligindedir. itiraz ile ilgili karar, en gec 20 is giinii icinde
MAVI BELGE Yénetimi tarafindan verilir. itiraz sahibi durumdan yazili olarak
haberdar edilir.

Sikayet/itiraz asagidaki konularda olabilir; Ancak bunlarla sinirli degildir.

e Belgelendirme kararina itiraz veya sikayet,

e Sinav sonucuna itiraz veya sikayet,

e Sinav sorularina itiraz veya sikayet,

e Sinav yapanla ilgili itiraz veya sikayet,

e Yanls belge veya logo kullanimina iligkin sikayet,

e Belgelendirme programina ve/veya kapsamina iliskin itiraz veya sikayet.

MAVi BELGE’ nin belgelendirdigi miisteri hakkinda yapilan sikayet/itiraz ve bu
yolla msteri haricinde bir kaynaktan saglanan bilgiler, MAViI BELGE politikas! geregi
gizli olarak ele alinir. Belgelendirilmis miisteri hakkinda MAVi BELGE’ ye yapilan
sikayetler/itirazlar MAVI BELGE tarafindan belgelendiriimis misteriye zamaninda
yonlendirilir. MAVi BELGE sikayeti gecerli kilmak icin gereken tim bilgilerin
toplanmasindan ve bu bilgilerin dogrulanmasindan bizzat sorumludur.

Sikayetlerin/itirazlarin incelenip sonuglandiriimasinin koordinasyonundan Kalite
Yonetim Temsilcisi sorumludur. Sikayet/itirazlar ile ilgili sorumlu(lar) problemin
¢O6zUmu asamasinda gorevlendiriimez.

llgili veya sorumlu MAVI BELGE personelinin Diizeltici/Onleyici Faaliyet
gerceklegtirmesi icin galismalar baslatilir.

Sikayet/itiraz sahibi, mimkin oldugu durumlarda, yapilan Dizeltici/Onleyici
Faaliyet asamalari ve sonucu hakkinda bilgilendirilir.

Sikayetin/itirazin  konusu, P06-  Belgelendirme Proseduru ve  PO5-
Duzeltici/Onleyici Faaliyet Prosedirt dikkate alinarak, sikayet/ itiraz igin gerekli
faaliyetler gerceklestirilir. Sikayeti/itirazi yapanin kimligi kendisi istemedigi muddetcge
ilgili taraflara verilmez.

Sikayet/itiraz konusu, MAVI BELGE’ nin belgelendirdigi bir adayin belgesinin

askiya alinmasi veya iptalini gerektiriyorsa, MAVi BELGE durumu kamuoyuna web
sitesi araciligiyla bildirir.
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4.4- Sikayet ve itiraz Kurulu:

Sikayet/itirazlara yonelik yuratulen galismalarin ilgili taraflarca uygun bulunmadigi
durumlarda Sikayet ve ltiraz Kurulu bir araya gelir ve konuyu degerlendirir.

Sikayet ve itiraz Kurulunda, sikayet/itiraza konu olan hususlardan etkilenmeyecek
veya bundan ¢ikar saglamayacak veya sikayet/itiraz sahibi ile ¢ikar iligkisi olmayacak
kisilerin bulunmasi garanti altina alinir. Herhangi bir kurul Gyesinin sikayet/itirazi
yapan Kisi ile ¢ikar iliskisi varsa, kurul Gyesi o sikayetin/itirazin gorusuldugu kurul
toplantisina katilamaz. Sikayetin/itirazin sahibine, Sikayet ve itiraz Kurulunda yer
alanlarin ad, soyad ve gérevlerine ait bilgiler verilir. Sikayet/itiraz sahibinin, gegerli bir
neden sunmasi durumunda, kurul tyelerinin degistiriimesini talep etme hakki vardir.

Sikayet ve itiraz Kurulu, sikayet veya itiraz konusu olan evrak ve/veya siireci
inceler, ilgili personelden konuyla ilgili bilgi alir. Yapilan degerlendirme neticesinde
sikayet veya itirazin hakli olup olmadig ile ilgili MAVI BELGE’ ye gériis sunar. MAVI
BELGE Yonetimi, kurulun gorusleri ile sureci degerlendirerek, itiraz/sikayet ile ilgili
karar verir ve ilgili kisiye bildirilir. MAVI BELGE Y&netiminin verdigi kararin,
itiraz/sikayet sahibini tatmin etmemesi durumunda yargi yolu acgiktir.

itirazin ulasmasindan sonucglanmasina kadar olan siirecteki ilerleme durumu,
durum degerlendirmesinin ne kadar surecegine bagh olarak belirlenen periyotlarla
itiraz sahibine bildirilir.

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 i¢inde yazili olarak
yapllir.

Sikayet ve ya itiraza yonelik gerceklestirilecek diizeltici faaliyet icin MYK ve

ya TURKAK tarafindan islem yapilmasi gereken durumlarda, islemin ilgili

Kurum tarafindan gergeklestirilme tarihinden sonraki 7 is giinii iginde tim
faaliyetler gerceklestirilir ve karar itiraz/sikayet sahibine bildirilir.

5. ILGILi DOKUMANLAR

P02 - Kayitlarin Kontroll Prosedurt

PO5 - Diizeltici-Onleyici Faaliyetlerin Proseduir(i

P06 - Belgelendirme Proseduru

P09 - Yonetimin G6zden Gegirilmesi Proseduru

T26 - Sikayet ve itiraz Kurulu Olusumu ve Gérevleri Talimati
F11 - Oneri, Sikayet ve itiraz Formu
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