PBM SIKAYET VE iTIRAZLARIN YONETiMi PROSEDURU

T
1.0. AMAC
QA Technic, yapmakta oldugu personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak mdisterilerden, diger
kesimlerden ve ilgili taraflardan gelen sikayet veya itirazlarin dederlendirme esaslarinin belirlenmesidir.
2.0. KAPSAM
Bu prosedir, QA Technic ‘in yuritmekte oldugu personel belgelendirme hizmetleri ve Karar vericilerin
kararlarina iliskin olarak musterilerden, diger kesimlerden veya ilgili taraflardan gelebilecek itiraz ve
sikayetleri kapsar.
3.0. SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin uygulanmasindan Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi, Yénetim Kurulu Baskani,
Yonetim Temsilcileri, Personel Belgelendirme MUudurliglu Koordinatérii ve Personel Belgelendirme
Miidiirliigi idari Sorumlusu sorumliudur.
4.0. TANIMLAR
4.1, Sikayet: Firmalarin/kisilerin, QA Technic ’in personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak
performansi, prosedir ve politikalar, ic ve dig sinav yapicilari, sinav slresince sinav ekibi
tarafindan ortaya c¢ikabilecek uygunsuz davranis, hal ve tavirlar, gerginlikler, personel
belgelendirme hizmeti sundugu Kkisiler velveya belgeli firmalari hakkinda uygunsuz durumlarin
ortaya ¢ikmasi durumunda QA Technic’e yapilan bagvurular
4.2. itiraz: ALBERK QA tarafindan herhangi bir kisi/kurum veya kurulus hakkinda almis oldugu bir
kararin, kabul edilmeme durumu
4.3. Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi: Sikayet ve Itraz degerlendirme Komitesi;
belgelendirme karari verenler ve sinavi yapanlardan bagimsiz Uyelerden olusan bir komitedir.
Sikayet ve itiraz Komitesi , sektor /itiraz kapsami alaninda bilgi sahibi olan (itiraza konu olmayan)
Uyelerden bir secim yapilarak olusturulur.
5.0. UYGULAMA
5.1. QA Technic, tarafindan yurGtilmekte olan personel belgelendirme hizmetleri ve Personel Belgelendirme
Karar Vericileri tarafindan alinan kararlarla ilgili olarak olabilecek her tirlG itiraz ve sikayet;, Yonetim
Temsilcileri tarafindan kayit altina alinir. Sikayeti veya itirazi alan QA Technic, gecerli kilmak i¢in gerekli
olan bitln bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.
QA Technic; sikayetleri ele almanin butiin agamalarindaki kararlardan sorumludur.
Sikayetlerin ve itirazlarin kabulli, sorusturmasi ve karari, sikayet vel/veya itiraz edene karsi ayrimci
herhangi bir faaliyetle sonuglandiriimamaktadir.
5.2. Bu taraflardan alinin sikayetler; yonetim temsilcilerine, fax-mail-filemaker yolu ile ulastirilabilir. Ofis

icerisinde farkh kisilere ulasan sikayetler; Filemaker kullanici ekraninda bulunan “musteri sikayeti ekle”
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5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

butonuna tiklanarak yazilima girilir. Giris yapilan veri yoénetim temsilcileri tarafindan kullanilan yénetici
ekranindaki musteri sikayetleri bolumuine dluser ve slreg baslar.

Belgelendiriimek Uzere bagvuran kisi ile ilgili olarak, belgelendirme bagvurusu, sinav sireci (sinav gorevlisi,
karar verme sireci, sinav tarihi, sinav yeri, sinav materyali, glivenlik 6nlemleri, sinav sonucu) vb.
durumlarda talep g6z Onlne alinarak itiraza konu olan durum Personel Belgelendirme Mudurlugi
Koordinatorii tarafindan degerlendirilir. itirazin alindidi ilgili taraflara bildirilir, en geg 1 hafta icerisinde daha
onceki benzer itirazlar da dikkate alinarak degerlendirilir ve gerekiyorsa Duzeltici Faaliyet baglatilir ve
yeniden iglem yapilarak itiraz durumu ¢dziime kavusturulur. Personel belgelendirme kapsaminda sinav
yapicilarda/gézetmenlerde degisiklik istemesi durumunda, bu talebi yazili ve gerekgeleri ile yazmasi
beklenir. Gerekgeler ile ilgili degerlendirme vyapilarak, degisiklik yapilir. Faaliyet 2 hafta icinde
sonuglanamadi ise, durum ve faaliyetin sonuglanma siresi hakkinda bilgilendirme musteriye yazili olarak

yaplilr.

Faaliyete ait sonuglar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa itiraz konusu, Yonetim Kurulu Baskani
tarafindan Sikayet ve itiraz Degerlendirme Komitesi giindemine alinir. Sikayet ve itiraz Degerlendirme
Komitesi yonetim temsilcisi tarafindan itirazin durumuna gére konusuna goére uzman en az 3 kisiden
olusacak sekilde secilecektir. Komite uyelerine olayin ¢oézimlenmesinden once Gizliik Soézlesmesi
imzalatilir.

Komite tarafindan alinan kararin da uygun bulunmamasi durumunda konu Mesleki Yeterlilik Kurumuna
tasinir.

QA Technic'te hizmetin yuratilmesi ile ilgili olarak musterilerden veya firmamizin faaliyetleri konusunda
ilgili diger kesimlerden (nihai tiketici vs.) gelen sikayetler, Yonetim Temsilcisi tarafindan Musteri Sikayetleri
izZleme Formu ile kayit altina alinir, ve sikayetin alindigi ilgili taraflara bildirilir, en gec¢ 1 hafta icerisinde
degerlendirilerek gerekiyorsa Diizeltici ve Onleyici Faaliyet baslatilir. Bu faaliyet sonuglari sikayet sahibine
sikayetin ¢6zUm metoduna gbére en ge¢ 2 hafta iginde yazili olarak bildirilir. Faaliyet 2 hafta iginde
sonuglanamadi ise, durum ve faaliyetin sonuglanma suresi hakkinda bilgilendirme misteriye yazili olarak
yapilir. Faaliyete ait sonuglar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikayet konusu, Yoénetim Kurulu
Bagkani tarafindan Sikayet ve ltiraz Degerlendirme Komitesi giindemine alinir. Sikayet ve itiraz
Degerlendirme Komitesi ydonetim temsilcisi tarafindan sikayet durumuna gére konusuna gére uzman en az
3 kisiden olusacak sekilde segilecektir. Komite Uyelerine olayin ¢ozimlenmesinden 6nce Gizlilik
Sdzlesmesi imzalatilir. C6zim surecinde gdrev alan komite Uyelerinin sikayete konu firma ile 2 yil 6nce ve
sonrasinda iligki herhangi bir iligkilerinin olmamasi saglanacaktir.

Komiteye secilecek kigiler, sikayet ve itiraz konusu g6z dnlinde tutularak, tarafsizlik ilkeleri g6z éninde
bulundurularak segilir. Sikayet ve itiraz Degerlendirme komitesi, itirazin tiirine goére belirlenmektedir.
Tarafsizigi Saglama Komitesi, onlarin tarafsizigini inceleyerek, degerlendirilecektir. Sikayet ve itiraz
Degerlendirme komitesi, kararlarinda tam bagimsizliga sahiptir. Herhangi bir yetkili tarafindan etki altinda
birakilamazlar.

Komitenin aldigi karar, ilgili tarafa toplanti tarihinden sonra en ge¢ 15 glin icinde gonderilir. Diizeltici ve
Onleyici Faaliyet Prosediriniin igletimesi neticesinde sonuglanan sikayetlere ait kayitlar Yénetim
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5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

5.12.

5.13.

5.14.

5.15.

Temsilcisinde muhafaza edilir ve Misteri Sikayetleri izleme Formunun bir niishasi yénetimin gézden
gecirme toplantisi 6ncesi Yonetim Kurulu Baskanina gonderilir. Sikayet veya itiraz neticesinde tim QA
Technic ‘in faaliyetlerini iceren ortak bir uygulama gerekiyorsa, ilgili Yonetim Temsilcisi tarafindan gereken
faaliyet baglatilir.

QA Technic’e ulasan, belgeli kisilerden kaynaklanan musteri sikayetleri, kisiye yazili ve s6zlu olarak bildirilir
ve kisiden hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi/'yapacagi diizenlemeler konusunda en geg¢ 2 hafta iginde
bilgi talep edilir. Gelen bilgiler Yénetim Kurulu Bagkani tarafindan degerlendirilir. Personel Belgelendirme
sinav/belgelendirme sireglerine yapilan itirazlar sonucunda gerekli gorilirse, Personel Belgelendirme
Mudurligl Koordinatéru tarafindan belgelendirme siireci bagka bir sinav gérevlisi ile sinav tekrarlanabilir.
Bu asamada madde 5.3 belirtilen proseddr igletilir.

Sinavlar neticesinde alinan personel belgelendirme kararlarina yapilan sikayet ve itirazlar ise, QA
Technic’e ulastiginda, 6ncelikle konu hakkinda bilgi sahibi i¢c personel ¢b6zim slrecini baglatir.
itiraz/sikayet konusunun sonucu itiraz sahibi tarafindan uygun bulunmaz ise sikayet ve itiraz komitesine
yonlendirilir. Komitenin kararinin da uygun bulunmamasi durumunda itiraz Mesleki Yeterlilik Kurumu'n
yonlendirilir.

Konunun goérisilecegi tarih ve sikayet ve itiraz komitesi Gyelerinin isim ve 6zgecmigleri ilgili tarafa teyid
icin bildirilir ve talep etmeleri halinde toplantiya katilabilecekleri belirtilir. Sikayet ve itiraz komitesi
Uyelerinden birine, hakh gerekce bildirmek kaydi ile, sikayet sahibinin itirazi olmasi durumunda, Sikayet ve
itiraz komitesi igin yeni bir liye arayigina girilir ve konu hakkinda ilgili taraflar bilgilendirilir. Komite Gyelerinin
6zgecmigleri igin tekrar teyit alinir. Komite konuyu degerlendirir, bu esnada gerektiginde uzman gorisine
basvurabilir, gériis verecek uzmanlarin Personel Belgelendirme igin, belgelendirme kapsami ile ilgili Ulusal
Yeterlilikte belirtilen degerlendirici olgutleri kriterlerini tasimasi gerekir. Komite, itirazin QA Technic’e
ulasmasini takip eden 15 gun igerisinde kesin kararini verir. Karar, oy ¢oklugu esasina gore alinir.

Sikayet ve itiraz komitesi karari; QA Technic tarafindan itirazi yapan kurulusa/kisiye ve Yénetim
Temsilcisine yazili olarak bildirilir ve dosyalanir.

ilgili birim ve Yénetim Temsilcisi gelen bilgileri istatistiksel olarak degerlendirir ve bu degerlendirmeleri
YoOnetimin Gézden Gecirmesi toplantilarinda glindeme getirir.

Sikayet ve itiraz komitesinin almis oldugu kararlar ¢6zim niteliginde olup tartisiimazdir. Bu komitenin
karari, sikayet veya itiraz sahibi tarafindan yeterli bulunmadigi takdirde, konunun 6éncesinde Mesleki
Yeterlilik Kurumuna sonra ise T.C. Mahkemelerine intikal ettirilmesi hususu ilgili tarafa bildirilir.

Sikayeti veya itirazi yapan ve sikayet/itirazin konusu gizli tutulmahdir. Her iki tarafin karsilastirimamasina
6zen gosterilmelidir. Degerlendirme silresi, sikayetin veya itirazin tlrine gobre her iki tarafa beyan
edilmelidir. Bu surenin 15 guni gegmemesine 6zen gosteriimelidir.

Sikayete veya itiraza konu olan kisiye ve sahibine konu ile ilgili sonu¢ yazili olarak bildirilmelidir. Tim
kayitlar saklanmaldir. Sikayetin kapatilip kapatilmadiginin takibi Filemaker yazilimi Gzerinden yapilir.

Sikayetin veya itirazin alinmasi Uzerine, QA Technic’e sikayetin veya itirazin kendisinin sorumlu oldugu
belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit etmelidir.
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5.16. Sikayet, QA Technic tarafindan sb6zi edilen belgelendiriimis musteriye uygun bir sire zarfinda

yonlendirilmelidir. Ve konunun takibi QA Technic Yénetim Temsilcisi tarafindan yapiimalidir.,

5.17. Mduisterinin zarara ugramis olmasi ve sikayetinde hakli bulunmasi durumunda mesleki sorumluluk sigortasi
devreye girmektedir.

5.18. QA Technic, sikayet konusu ve bunun ¢éziminin kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse ne

kapsamda verilecegi konusunu, musteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirlemektedir.

6.0 ILGILI DOKUMANLAR:

. PR-05 Yonetimin Gézden Gegirme Prosediri

. PR-03 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

. FR-23 Msteri Sikayetleri izleme Formu

. FR-09 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Takip Formu
. FR-37 Komite Uyeleri Gizlilik Sézlesmesi
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