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1. AMAG

AS KALITEnin yiritmekte oldugu belgelendirme faaliyetlerine dair ilgili kurulus
veya taraflardan gelebilecek sikayet ve/veya itirazlarin ele alinmasi esaslarinin
belirlenmesidir.

2. KAPSAM:

Bu prosediir, AS KALITE'nin belgelendirme faaliyetlerinde miuisterilerinin
memnuniyetini saglamak Uzere; ilgili kisi, kurulus veya taraflardan AS KALITE’nin
personel belgelendirme, karar ve yonetim organlari ile ilgili gelebilecek sikayet
velveya itirazlari kapsar. AS KALITE personelinden gelen éneri, sikayet ve itirazlarda
bu kapsam icerisinde yer alir.

3. SORUMLULAR:

3.1. Kalite Yénetim Temsilcisi,
3.2. Belgelendirme Mudura,
3.4. Sikayet ve ltiraz Kurulu Uyeleri,

4. TANIMLAR

Sikayet: Herhangi bir kurum veya kisi tarafindan yapilan, AS KALITE faaliyetleri
veya ilgili tim taraflarin herhangi biri ile duzeltici faaliyet icin yapilan miracaatin
disindaki uygunluk degerlendirme talebi.

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin ya da belgelendiriimis kisinin talep ettigi
belgelendirme statusune iligkin AS KALITE tarafindan verilen herhangi bir kararin
yeniden degerlendirmesi talebi.

Oneri: Kurulus ile herhangi bir hususta yapilan iyilestirme bildirisi.
Sikayet ve itiraz Kurulu:llgili sikayet ve/veya itirazin degerlendiriimesi icin
olusturulmus kuruldur.

UYGULAMA
5.1. Genel

AS KALITE tarafindan belgelendirilmis kisiler, sunduklari hizmetler ile ilgili misteri
sikayetlerinin kayitlarini muhafaza etmek ve istenildiginde ulagilabilir durumda
bulundurmakla AS KALITE’ye karsi sorumludurlar. AS KALITE, sikayet ve itirazlari
ele almanin bitln seviyelerindeki kararlardan ve sikayetleri gecgerli kilmak igin gerekli
olan butun bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

Hazirlayan Onay

Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Mudir
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5.2 Sikayetler/itirazlar:

AS KALITE’nin faaliyetleri veya sundugu hizmetlerle ilgili olarak misteri, kamuoyu
ve AS KALITE personelinden gelen her tirlii éneri, sikayet ve itiraz Sekreter ya da
Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir. Sikayet/itirazlar “FR-12-Oneri,
Sikayet ve itiraz Formu” kullanilarak yapilmaktadir. Doldurulan her form itiraz ya da
sikayet olarak degerlendiriimeye alinmadan 6nce, ilgili kisi, sekreterya ya da Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan aranarak, doldurulan itiraz ya da sikayetin dogrulugu
teyid edilir. Bu form, bagvuran merci tarafindan kullanilmamigsa Sekreter ya da
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan doldurulur. Formdaki bilgiler dikkate alinarak
sikayet/itiraz sahibine bilgi aktarimi saglanir. “FR-12-Oneri, Sikayet ve itiraz Formu”
ile dneriler de takip edilebilir.

Sikayet / itirazlar AS KALITE ofisinden birebir yapilacagi gibi, AS KALITE web
sayfasindan da vyapilabilir. Bu yollarla gelen Sikayet / itirazlar Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan, dogrulamasi yapildiktan sonra, kayit altina alinir.

Yapilan geri bildirim Sikayet ise; Belirtilen sikayet islemine ait tim dokimantasyon
ve veriler ilgili sorumlu personelden istenir. Karar 10 gun icinde verilir. Ancak
herhangi bir nedenden dolay! slre¢ uzarsa, sikayet bildirimi yapan kisiye sureg ile
ilgili bilgi telefon, sms ya da mail olarak bildirilir. Sikayet sonuglandirildiginda, sikayet
sahibine sonug ile ilgili bilgi telefon, sms veya mail ile verilir. Sikayet sahibi sonuca
itiraz edebilir. Sikayet itiraza donutsur. Bu durumda itiraz alma-sonuglandirma streci
baslatilir.

AS Kalitenin sunmus oldugu hizmet ve faaliyetlerle ilgili sikayetler, sikayete konu olan
hizmet ve faaliyetlerin bitiminden 5 is gunu sonrasina kadar yapilabilir.

Yapilan geri bildirim Itiraz ise; Kalite Yonetim Temsilcisi itirazi, dogrulamasi
yapildiktan sonra, kayit altina alir. itiraza neden olan konu ile ilgili birime aktarilr.
itiraz ile ilgili kayit ve kanitlar, itiraza konu olan kisi haricinde, ancak siirec hakkinda
bilgi sahibi olan baska personel tarafindan incelenir. Bu inceleme sonucunda itiraz
sahibi hakhysa, itiraz ettigi konu ile ilgili hakkinin iadesi igin gerekli galismalar yapilir.
Eder hakli degilse itiraz sahibine, itirazi ile ilgili kanitlar sunularak, itirazinin gecgersiz
oldugu aktarilir.

itirazlar ile ilgili yapilan calismalar ve sonuglar, itirazi degerlendiren personel
tarafindan yoneticisine ve Kalite Yonetim Temsilcisine bildirilir.

Bu sure¢ 15 gunliuk sureyi kapsar. Ancak herhangi bir nedenden dolayi sureg¢ uzarsa,
itiraz yapan kisiye sureg ile ilgili bilgi telefon, sms ya da mail olarak bildirilir

itiraz sahibi, yapilan incelemeler ve kanitlar yeterli bulmayarak itirazina devam
ederse, Kalite Yonetim Temsilcisi, Sikayet ve itiraz kurulunu géreve cagirir. Siireg ile
ilgili bilgiyi itiraz sahibine, telefon, sms veya mail ile bildirir. itiraza konu olan tim
kayitlar kurula sunulur. 20 ig gunu iginde itiraz sonuca baglanir. Ancak herhangi bir
nedenden dolay! sure¢ uzarsa, itiraz yapan kisiye sureg ile ilgili bilgi telefon, sms ya
da mail olarak bildirilir
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AS Kalitenin sunmus oldugu hizmet ve faaliyetlerle ilgili itirazlar, itiraza konu olan
hizmet ve faaliyetlerin bitiminden 15 ig ginu sonrasina kadar yapilabilir.

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

Y

Belgelendirme kararina itiraz

Sinav sonucuna itiraz

Sinav sorularina itiraz veya sikayet,

Sinav yapanla ilgili itiraz veya sikayet,

Yanlis belge veya logo kullanimina iligkin sikayet,

Belgelendirme programina ve/veya kapsamina iligkin itiraz veya sikayet.

AS KALITE'nin belgelendirdigi bir misteri hakkinda yapilan sikayet/itiraz ve bu
yolla misteri haricinde bir kaynaktan saglanan bilgiler, AS KALITE politikasi geregi
gizli olarak ele alinir. Belgelendiriimis misteri hakkinda AS KALITE'ye yapilan
sikayetler/itirazlar AS KALITE tarafindan belgelendiriimis miisteriye zamaninda
yonlendirilir. AS KALITE sikayeti gegerli kilmak icin gereken tim bilgilerin
toplanmasindan ve bu bilgilerin dogrulanmasindan bizzat sorumludur.

YV V VYV Y

Sikayetlerin/itirazlarin incelenip sonuglandiriimasinin koordinasyonundan Kalite
Yonetim Temsilcisi sorumludur. Sikayet/itirazlar ile ilgili sorumlu(lar) problemin
¢6zUmU asamasinda gorevlendiriimez.

Sikayetin/itirazin konusu ve personel belgelendirme prosesi dikkate alinarak
sikayet/itiraz ilgililer tarafindan baglatilan Dizeltici/Onleyici Faaliyet sonucunda
¢6zime kavusturulur. Sikayeti/itirazi yapanin kimligi kendisi istemedigi muddetce ilgili
taraflara verilmez.

Sikayet/itiraz konusu ve bunun ¢dziimii, AS KALITE’ nin belgelendirdigi bir adayin
belgesinin askiya alinmasi veya iptalini gerektiriyorsa, AS KALITE durumu
kamuoyuna web sitesi araciligiyla bilgilendirir.

5.3 Sikayet ve itiraz Kurulu

Sikayet/itirazlara yonelik yuratilen caligmalarin  sonucundan sikayet/itiraz
sahibinin uygun bulmadigi durumlarda Sikayet ve ltiraz Kurulu bir araya gelir ve
konuyu degerlendirir.

Sikayet itiraz kurulu 3 sabit Uye (avukat,egditimci,STK) ve sikayete konu olan
alanla ilgili 2 teknik Uyeden olugur. Kurul listesinde 3 sabit Uyenin ismi netlesmekle
birlikte, diger 2 teknik Uye belli kigilerden olugsmadigi igin kurul listesinde yer almaz.

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 gértsuldugu kurul
toplantisina katilamaz. Sikayetin/itirazin sahibine, Sikayet ve itiraz Kurulunda yer
alanlarin ad, soyad ve gorevlerine ait bilgiler verilir. Sikayet/itiraz sahibi isimlere itiraz
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edebilir. Sikayet/itiraz sahibi 7 (yedi) giin boyunca Sikayet ve ltiraz Kurulunun
kararina itiraz etmezse, karar kabul etmis sayilir.

Sikayet ve itiraz Kurulu, sikayet veya sikayet konusu olan evrak ve/veya sireci
inceler. Sikayet/itiraz konusuna gore ilgili personelden konuyla ilgili bilgi alir. Yapilan
degerlendirme neticesinde sikayet veya itirazin hakl olup olmadigina karar verir.

Ancak sikayet ve/veya itiraz sonucunda Sikdyet ve ltiraz Kurulu’nun
Oneri/tavsiyeleri ve/veya As Kalite'nin karari taraflari tatmin etmezse yargi yolu
aciktir.

5.4 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 icinde mail veya sms
yoluyla yapilmasi esasina gore gercgeklestirilir. Cézimlenme sulreci 1 ayl gecer ise
itiraz sahibi konuyla ilgili mail veya sms yoluyla bilgilendirilir.

5.5 Onerilerin Degerlendirilmesi

AS KALITE'ye yapilan éneri bildirimleri FR-12 Oneri, Sikayet ve itiraz Formu
ile kayit altina alinir ve Yonetimin Gézden Gegirmesi toplantilarinda bu o6neriler
degerlendirilir ve gerekli gorulen konularda duzenlemeler yapilir.

6. ILGILi DOKUMANLAR

» PR-02 - Kayitlarin Kontrolu Proseduru
> PR-06 - Diizeltici-Onleyici Faaliyetlerin Prosedurii
» PR-09 - Yonetimin Gozden Gegirmesi Proseduru
> GT-17 - Sikayet ve itiraz Kurulu Gérevleri Tanimi
> FR-12 - Oneri, Sikayet ve itiraz Formu

7. REVIZYON KAPSAMI

Revizyon Takip Tablosu:

REVIZYON NO| TARIH ACIKLAMA
00 01.05.2018 |ilk Yayin
01 26.09.2018 |Unvan Degisikligi

02 07.02.2019 |5.2, 5.3 maddesi degisti
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03 22.05.2019 |5.3 maddesi degisti
04 08.10.2021 |6.maddede duzeltme yapilmistir.
05 22.12.2021 |5.3 maddesine ekleme ve duzeltme yapildi.
8. DAGITIM

DAGITIM LISTESI (Baski)

Kalite Yonetim Temsilcisi (Orijinal Baski)

Belgelendirme Muduru




