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ATIF

PR.11 FR.1 Itiraz ve Sikayet Bildirim Formu

MYK Web Portal Kullanim Kilavuzu

MYK Belgelendirme Kuruluslari I¢in Yetkilendirme Kriterleri Ve Uygulama Rehberi
PR.1 Gegerli Dokiiman ve Kayit Yonetimi Prosediirii

PR.3 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosedirti

1. TANIM ACIKLAMALARI

1.1ITIRAZ

Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilen kisinin, kurulusumuz tarafindan istenen belgelendirme
statisu ile ilgili olarak alinan olumsuz bir kararin tekrar dikkate alinmasi yénindeki talebini igerir.

1.2 SIKAYET

Herhangi bir kurum, Kisi veya organizasyon tarafindan kurulusumuza yapilan ve kurulus faaliyetlerimize
iliskin memnuniyetsizligini ifade eden talebi icerir.

2. AMAC ve KAPSAM ACIKLAMALARI

Personel belgelendirme i¢in basvuruda bulunan, sinava katilan, belgelendirilen veya belge hakki
verilmeyen Kisi veya onlarin igsverenlerinden veya diger taraflardan personel belgelendirmeye yonelik
organize edilen sinav, sinav surecine, diger belgelendirme faaliyetlerine ve Beyaz Belge'nin diger
faaliyetlerine yonelik yapilan itiraz ve sikayetlerin degerlendiriimesi ve cevaplanmasini saglamak amaciyla
olusturulmus olup, sikayet ve itiraz kabull, degerlendiriimesi, sonuglandiriimasi ve cevaplanmasina yonelik
izlenmesi gereken hususlari kapsar.

3. SORUMLULUK
Bu proseduruin uygulanmasindan Genel Mudlr dahil KYT, Belgelendirme Sorumlusu basta olmak uzere
atamasi onaylanmis ltiraz ve Sikayet Komisyon lyeleri ve itiraz ve sikayeti yapan taraflar sorumludur.

4. IGTIHAT

Beyaz Belge degderlendirme, belgelendirme ve diger kararlarina iliskin yapilacak tum itirazlari ve sikayetleri
kayda alarak kademeli olarak degerlendirmekte ve sonuglandirmaktadir. Bu prosedir kapsamindaki her tir
sikdyet ve itirazin; tarafsizlik acgisindan c¢ikar c¢atismasi dogurabilecek haller, bunlarin olugsmasini
engellemek i¢in alinacak tedbirler ve muhtemel yaptirimlar dahilinde, gergek ve tizel kisiler ile taraflarin
niteliklerine goére herhangi bir ayrim yapmayacak sekilde ve objektif deliller gercevesinde Beyaz Belge
tarafindan ele alinmasi esastir. Beyaz Belge sundugu hizmetler ile ilgili mugsteri sikayetlerinin kayitlarini
muhafaza etmek ve istenildiginde ulasilabilir durumda bulundurmakla yakimlidir. Beyaz Belge sikayet ve
itirazlar1 ele almanin batin seviyelerindeki kararlardan ve sikayetleri gegerli kilmak icin gerekli olan batin
bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

Oneriler; itiraz ve sikayet hususu diginda degerlendiriimekte olup Beyaz Belge Web Sitesi icerigindeki
iletisim sayfasi ile erisime acilmistir. iletisim sayfasindan alinan éneri bildirimleri Belgelendirme Sorumlusu
tarafindan takip edilerek KYT’ne iletilir. Oneriler en kisa siirede bildirim yapana yazili olarak geri donis
saglanarak degerlendirilerek bildirilir.

4.1 itiraza Konu Durumlar

Belgelendirme i¢in miracaat eden adayin, basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kiginin,
Beyaz Belge tarafindan istenilen belgelendirme statiisu ile ilgili olarak alinan bir olumsuz kararin tekrar
dikkate alinmasi yéniindeki talebini s6zlii veya yazili olarak ifade ettigi durumdur. isbu prosediir
kurulusumuz web sayfasinda (www.beyazbelgelendirme.com.tr) kamuya agik halde tutulmaktadir.

itiraz asagidaki konulardan olusabilir;
« Basvurunun kabul edilmemesine iliskin itiraz,
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« Sinav sonucuna itiraz,
 Sinav degerlendiricisi ile ilgili itiraz,
* Belgelendirmeye iliskin kararlara itiraz (belgenin askiya alinmasi, kapsaminin daraltilmasi, iptal edilmesi).

> itirazin Alinmasi - Degerlendirilmesi

4.1.1 Yapilacak olan itirazlar, www.beyazbelgelendirme.com.tr sitesinden itiraz ve Sikayet Bildirim Formu
indirilerek ve e-posta, posta ile kurulusumuza iletilerek veya birebir ofise gelinerek Belgelendirme
Sorumlusunun vermis oldugu itiraz ve Sikayet Bildirim Formu doldurularak yapilir. S6zli alinan itiraz
bildirimlerinde Belgelendirme Sorumlusu itirazin eksiksiz kayit altina alinmasini saglar. Belgelendirme
Sorumlusu degerlendirilmesi i¢in itirazin alinmasiyla es zamanl KYT’ye iletmekle yukumliddr.

4.1.2. Yapilacak olan itirazlarda slre sinirlamasi vardir. 4.1. maddesi igeriginde tanimlanmis olan
durumlara itiraz durumlari kigilere bildirildigi giinden itibaren 3 (i¢) is glinu igerisinde yapilabilir.

4.1.3. Itiraz sahibi, itiraz ile ilgili evrak var ise bunlari Belgelendirme Sorumlusuna iletir.

4.1.4. Belgelendirme Sorumlusu ise itiraz ve Sikayet Bildirim Formu’'nu ve varsa evraklari Kalite Yénetim
Temsilcisi’'ne iletir.

4.1.5. Kalite Yénetim Temsilcisi, itirazin konusunu inceler ve gerekli bilgileri toplar. itiraza konu olmayan
yetkin bir personel ile itiraz sebebiyle ilgili dogrulamalari islemlerini yapar. ilgili dogrulama ve itiraz
degerlendirme galismalarini itiraz ve Sikayet Bildirim Formu ile gergeklestirir ve kayit altina alir.

4.1.6. itirazin kanitlanamadi§i durumlarda, kanitlarin dogrulanamadigi hallerde itiraz igin higbir islem
baglatiimaz. itiraz halinin hakli sebepten olugsmasi halinde es zamanli olarak diizeltici faaliyet uygulamasi
da baslatilir.

4.1.7. itiraz degerlendirme sonucu itirazin alindid tarihten itibaren 15 is giinii iginde Kalite Yénetim
Temsilcisi tarafindan itiraz sahibine telefon / e-posta / posta yolu ile bildirilir.

4.1.8. itirazin ¢dziime kavusturulamamasi sonug hakkinda itiraz sahibinin tekrar itirazi olmasi durumunda
10 giin icerisinde itiraz ve Sikayet Komisyonunun toplanmasi, itirazin degerlendirilmesi ve gériislerin
alinmasi saglanir.

4.1.9. Komisyonun ilgili itiraz hakkinda vardigi gorus belge verilmesi/veriimemesi kararini dogrudan etkiliyor
ise ilgili alanda yetkin bir Sinav Degerlendirici ve/veya Karar Verici/ic Dogrulayicinin gériisiine bagvurulur
ve gogunlugun vardigi karara gore Beyaz Belge sonucu ilan etme hakkina sahiptir. itiraza KYT tarafindan
yazih olarak yeni kararin nedenleri ve bu kararin sonucunun sunulma siiresi Beyaz Belge’ye itirazin resmi
olarak ulastigi tarihten itibaren 30 is gunudur. Yasal takip gerektiren durumlarda bu sirelere uyum sarti
aranmaz.

4.1.10. Nihai karar yeni dizenlemeler gerektiriyor ise itiraz sahibinin varsa magduriyeti giderilerek yerine
getirilir.

4.1.11. S6z konusu itiraz ¢ergevesinde itiraza konu olan personel kesinlikle degerlendirme faaliyetlerinde
yer almayacaktir.

4.2 Sikayete Konu Olabilecek Durumlar

o Beyaz Belge personelinin yaptigi belgelendirme iglemleri ile ilgili (bagvuru, sinav vb.) durumlar,

e Belgelendirilmig kisinin aldig1 mesleki yeterlilik belgesi ile ilgili yaptig1 hizmet icin igvereni veya Uglncu
sahislar tarafindan bildirilen uygunsuzluklar,

e Beyaz Belge’nin gizlilik ve glivenlik ile ilgili uygunsuzluklari.

»  Sikayetin Alinmasi - Degerlendirilmesi

4.2.1 Basvuru sahiplerinden, adaylardan, belgelendirilmis kisilerin ¢alistigi kisi veya kuruluglardan (diger
tiim taraflar dahil) gelen sikayetler, www.beyazbelgelendirme.com.tr sitesinden itiraz ve Sikayet Bildirim
Formu indirilerek ve e-posta, posta ile kurulusumuza iletilerek veya birebir ofise gelinerek Belgelendirme
Sorumlusunun vermis oldugu itiraz ve Sikayet Bildirim Formu doldurularak yapilir. S6zIi alinan sikayet
bildirimlerinde Belgelendirme Sorumlusu sikayetin eksiksiz kayit altina alinmasini saglar.

4.2.2. Belgelendirme Sorumlusu degerlendiriimesi icin sikayetin alinmasiyla es zamanh KYT’ye iletmekle
yukamladdr.

4.2.3. Sikayet sahibi, sikayet ile ilgili evrak var ise bunlari Belgelendirme Sorumlusu’na iletir.
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4.2.4. Belgelendirme Sorumlusu ise itiraz ve Sikayet Bildirim Formu’'nu ve varsa evraklari Kalite Yénetim
Temsilcisi'ne iletir. Sikayetin KYT’ni ilgili oldugu durularda ilgili islemleri Belgelendirme Sorumlusu yarGtar.
4.2.5. Kalite Yonetim Temsilcisi, sikayetin konusunu inceler ve gerekli bilgileri toplar. Sikayete konu olan
ilgili personel ile sikayet sebebiyle ilgili dogrulamalari islemlerini yapar. ilgili dogrulama ve sikayeti
degerlendirme galismalarini jtiraz ve Sikayet Bildirim Formu ile gerceklestirir ve kayit altina alir.

4.2.6. Kalite Yonetim Temsilcisi, sikayetin sebebinin Beyaz Belge’den kaynaklandigina karar verir ise;
sikayet sahibi ile tekrar goriserek ayrintili agiklama, kanit isteyebilir ve/veya Beyaz Belge’de ki sikayet ile
ilgili personel/birim ile ilgili géragur.

4.2.7. Sikayet halinin hakl sebepten olusmasi halinde es zamanli olarak duzeltici faaliyet uygulamasi da
baslatilir.

4.2.8. Sikayet teknik degerlendirme konusuna giriyor ise ilgili alanda yetkin bir Sinav Degerlendirici ve/veya
Karar Verici/ic Dogrulayicinin goriisiine bagvurulur.

4.2.9. ligi gérugler neticesinde KYT’nin sikayet degerlendirme sonucu sikayetin alindigi tarihten itibaren 15
is gunu icinde yine KYT tarafindan sikayet sahibine telefon / e-posta / posta yolu ile bildirilir.

4.2.10. KYT her hangi bir sonuca varamamis ise (st ydnetimin bilgisi dahilinde itiraz ve Sikayet
Komisyonunu toplar.

4.2.11. Komisyonun sikayetle ilgili degerlendirmeleri ve gorugleri Toplanti Tutanak Formu ile komisyon
sekretaryasi tarafindan KYT ne iletilir.

4.2.12. KYT bu goéruslerinde kapsaminda nihai karari olugturur. Alinan kararlar ve tutulan kayitlarda varsa
dizenlemeler dizeltici faaliyet ile es zamanh olarak uygunsuzluk giderilecek sekilde yerine getirilir. Bu
faaliyet sikayet sahipleri icin verilen kararlarin degismesini gerektirecek seviyedeyse, gerekli diizenlemeler
yapilarak sikayeti degerlendirilmis sikayet sahiplerine alinan yeni kararin nedenleri ve bu kararlarin sonucu
yazili olarak bildirilerek gerekli dizenlemeler yapilir.

4.2.13. Sikayete KYT tarafindan yazili olarak yeni kararin nedenleri ve bu kararin sonucunun sunulma
siresi Beyaz Belge'ye sikayetin resmi olarak ulastigi tarihten itibaren 30 is ginudur. Yasal takip gerektiren
durumlarda bu surelere uyum sarti aranmaz.

4.2.14. Nihai karar yeni diizenlemeler gerektiriyor ise sikayet sahibinin varsa magduriyeti giderilerek yerine
getirilir.

4.2.15. S6z konusu sikayet cercevesinde sikayete konu olan personel kesinlikle degerlendirme
faaliyetlerinde yer almayacaktir.

4.2.16. Sikayetlerde bir sire sinirlamasi yoktur.

4.3. Beyaz Belgelendirme itiraz ve gikayetlerin; itiraz ve gikayetlerin alinip degerlendiriimesinden sorumlu
kisiler disindaki kisi ve kuruluglarla paylagilmasini 6nler. Sikayet sahibinin bilgileri ve sikayetin konusu
acisindan Beyaz Belge tum gizlilik sartlarina uyar.

4.4. itiraz ve Sikayet komitesinde bulunan kisiler,

e tiraz / Sikayet sahibi ile arasinda cikar geligkisi bulunmasi durumunda,

e Son iki yilda itiraz/sikayet sahibinin egitiminde bulunmus olmasi durumunda,

o itiraza/Sikayete konu olan kisiler

itiraz veya sikayetin sonugclanmasi siirecinde bulunmazlar.

Revizyon Mabhiyeti Rev. Tarihi/Nu.
Genel mahiyette itiraz degerlendirme ve karar yontemi standardin tarafsizlik ilkesine de
S o i . 04.11.2019/01
uygun olarak degistirilmis, sikayet slireci ayristirilarak yontem uygulamasi eklenmistir.
itiraz ve sikayet formu ile degerlendirme formu birlestirilerek tek bir kayit haline 30.06.2020/02

doniistiiriilmiis, prosediir icerigine entegre edilmistir.
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