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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci; personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin ilgili tim tlizel veya gercek
kisilerden gelen itiraz ve sikayetlerin yonetimi ile misteri memnuniyet diizeyinin 6lgilmesine yonelik
bir ydontem belirlemektir.

2. KAPSAM

Bu prosediir; Sinav ve Belgelendirme Faaliyetlerine iliskin, basvuru sahipleri, adaylar,
belgelendirilmis kisiler, isverenler, hizmet alanlar veya ilgili diger kesimlerden alinan degerlendirme,
belgelendirme ve diger kararlarina iliskin tim itiraz ve sikdyetlerin kayit altina alinmasi, gecerli
kihnmasi, izlenmesi, degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve geri bildirimde bulunulmasina iliskin
faaliyetler ile s6z konusu kisi, kurum veya kuruluslarin birimin hizmetlerinden duydugu memnuniyete
iliskin gorlslerin toplanarak kayit altina alinmasi, analiz edilmesi ve degerlendirilmesine iliskin
faaliyetlerde uygulanir.

3. UYGULAMA
3.1. Terimler ve Tanimlar

Bu prosediirde gecen;
itiraz: Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statiistine iliskin
birimce verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirilmesi talebini ifade eder.

Sikayet: itirazdan farkl olarak, bir kisi veya organizasyonu, birim ve kurulusun faaliyetlerine iligkin
olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesidir.

3.2.  Genelilkeler

3.2.1. lgili taraflarin, belgelendirme siireci uygulamalarindaki bir sinav sonucuna, sinav sorusuna ya
da belgelendirme kararina iliskin itiraz hakki bulunmaktadir ancak itiraz basvurulari sadece bu
uygulamalardan veya kararlardan dogrudan etkilenen basvuru sahipleri, adaylar ve belgelendirilmis
kisiler tarafindan yapilabilir. Diger Gguincli taraflarin bu konular ile ilgili yapacaklari basvurular, bu
Prosediir icerisinde, sikdyetlerin alinmasi, gegerli kiinmasi ve degerlendirilmesi bolimiinde belirtildigi
sekilde ele alinir ve ¢éziimlenir.

3.2.2. Sinav ve belgelendirme sirecindeki bir sinav sonucuna, sinav sorusuna ya da belgelendirme
kararina yapilan itirazlar sézlii olarak yapilamaz. itiraz mutlaka yazil olarak kayit altina alinir. Basvuru
sahiplerinden, birimin web sitesinde yer alan itiraz ve Sikdyet Basvuru ve Degerlendirme Formu
(PRO7-FRO1)’'i doldurarak veya bir dilekge ile itirazina iliskin yazili olarak bildirimde bulunmasi talep
edilir. Yazili itirazlar, e-posta, posta, faks yoluyla veya elden iletilebilir.

3.2.3. Sinav ve belgelendirme siireci ve uygulamalarina iliskin sikayetler ise, elektronik posta, posta,
faks, kayit altina alinan telefon gérismeleri yoluyla veya elden iletilebilir.

3.2.4. Sinav ve sinav sonuglarina iliskin itirazlar, sinav sonuglarinin agiklanmasina miiteakip 5 isglini
icinde yapilabilir.

3.2.5. Yeniden belgelendirme sonrasinda alinan kararlar, belgenin iptal edilmesi, askiya alinmasi,
kapsaminin genisletilmesi, daraltiimasi ile ilgili alinan kararlar icin yapilacak itirazlarin siresi kararin
bildiriminden itibaren 5 isglintdr.
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3.2.6. Birim tarafindan alinan itiraz ve sikayetler, tim taraflara adil ve esit bir yaklasim icerinde
tarafsiz, bagimsiz ve gizlilik sartlari yerine getirilerek degerlendirilir ve karara baglanir. Birim sikayet ve
itirazlarin ele alinmasi siirecinin agamalarindaki kararlarin tamamindan sorumludur.

3.2.7. tiraz ve sikayetlerin ydnetimi icin uygulanan bu Prosediir, birimin internet adresi olan
“https://ybb.comu.edu.tr” Gzerinden de yayinlanmak suretiyle kamunun erisimine agik hale getirilir.

3.3. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi

3.3.1. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi, belgelendirme faaliyetlerine iliskin itiraz ve
sikayetlerin birim tarafindan ¢6zime ulastirlamamasi durumunda, adil bir yaklasimla inceleyerek,
degerlendirir ve goris bildirir.

3.3.2. itiraz ve Sikdyetleri Degerlendirme Komitesi uyeleri, adil temsil ilkesi géz 6niinde
bulundurularak (kamu, isveren, isci vb. kesimleri temsilen) dengeli katihmini icerecek sekilde en az 3
kisiden olusur ve YBB Sorumlusu tarafindan atanir. Uyeler ayni géreve yeniden segilebilirler.

3.3.3. Atamasi yapilan komite Uyeleri gdreve baslamasi icin gerekli islemler, insan Kaynaklari
Yonetimi ve Egitim Prosediirii (PRO5)’e gore yiritilir. Uyelere gorevleri ve gérev tanimlari teblig
edilir.

3.3.4. Komite, itiraz ve sikdyet komitesine havale edilen bir sikdyet ve/veya itiraz durumunda
Belgelendirme Birimi’nin bilgilendirmesi tizerine toplanir. Toplantinin sekretarya hizmetleri idari Birim
Sorumlusu tarafindan yirGtalir ve toplanti tarihi, yeri ve glindemi; toplanti tarihinden en az 7 (yedi) is
glni 6ncesinden Uyelere duyurulur. Toplanti en az 3 Gyenin katilimiyla agilir ve kararlar oy ¢okluguyla
alinir. Komite, aldigi kararlari YBB Sorumlusuna bildirir.

3.3.5. Komite Uyeleri, itiraz ve sikayetleri degerlendirmek lizere yapilacak toplantilara kendilerinin
katilmasina engel teskil edecek bir durumun olup olmadigini birime bildirmekle yikimlidir. Komite
Uyelerine Tarafsizlik ve Gizlilik beyani imzalatilir. Bir Giyenin;

- Basvuru sahibiyle aralarinda akrabalik baginin bulunmasi,

— Son iki yilda basvuru sahibinin sinavinda veya egitiminde gérev almasi,

— Basvuru sahibiyle ticari iliskisinin bulunmasi

halleri, Komite lyesinin o sahsa iliskin itiraz ve sikayetin degerlendirme toplantisina katilmasina
engeldir. Bu durumda ilgili Gye itiraz ve sikdyet sahibi ile arasindaki iliskiyi aciklayarak Komite
toplantisina katilamayacagini YBB Sorumlusuna bildirir.

3.3.6. Komite, itiraz veya sikayetin Komite Baskanina bildirildigi giinden itibaren; itirazlari en ge¢ 15
giin igerisinde, sikayetleri ise en ge¢ 30 giin icerisinde karara baglamak zorundadir.

3.4. itirazlarin Alinmasi, Gegerli Kilinmasi ve Degerlendirilmesi

3.4.1. litirazlar,
— Basvuru sartlarina uygunluk,
— Sinav sorularinin uygunlugu,
— Sinav sonucu,
— Belgelendirme kararlari,
— Yeniden belgelendirme kararlari,
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— Belge iptali, askiya alinmasi, kapsamin genisletiimesi veya daraltilmasi
islemleri/kararlari icin yapilabilir.
3.4.2. Birime yapilan itiraz basvurulari itiraz/Sikayet Basvuru ve Degerlendirme Formu (PRO7-FRO1)
ile alinir. Eger varsa itiraz ile ilgili delilleri iceren belgeler de basvuru sahibinden temin edilerek
itiraz/Sikayet Basvuru ve Degerlendirme Formu (PRO7-FRO1)’'na eklenir.

3.4.3. Alinan tiim itiraz basvurulari Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz/Sikayet Takip Listesi
(PRO7-FR02)’ye kaydedilerek izlenir. itirazin gerekgelerini olusturan siireg, yéntem, yer, zaman ve
benzeri hususlar, itiraz/Sikayet Basvuru ve Degerlendirme Formu (PRO7-FRO1)'de yer alan “On
Degerlendirme Aciklamasi” boéliminde tanimlanarak ilk inceleme ve degerlendirme icin YBB
Sorumlusu’na iletilir.

3.4.4. |letilen itirazlar, 6ncelikle YBB Sorumlusu tarafindan itiraz/Sikayet Basvuru ve Degerlendirme
Formu (PRO7-FRO1) tizerinden 6n degerlendirmeye tabi tutulur ve itiraza iliskin ¢dzlim Uretilebilmesi
icin Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan gerekli calismalarin yapilmasi saglanir. Bu ¢alismalarin 10
isglni icerisinde sonucglandiriimasi esastir.

3.4.5. Bu calisma itiraz sahibine iletilir. Uretilen ¢dziimler itiraz sahibi tarafindan yazili onay (e-mail,
fax, sms, posta) ile uygun gérmesi halinde 6ngorilen ¢6ziim uygulanarak itiraz kaydi kapatilir.

3.4.6. itiraz sahibinin ¢6ziim{ uygun bulmamasi halinde itiraz YBB Sorumlusu tarafindan “itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Komitesi”ne iletilir.

3.4.7. itiraz ve Sikdyet Degerlendirme Komitesi, konu ile ilgili bulgulari ve kayitlari inceleyerek itirazin
Komiteye iletilmesinden itibaren en ge¢ 10 isgiinii icerisinde degerlendirir. itirazin uzmanlik gerektiren
konularda olmasi halinde, Komite konu uzmanlarini toplantiya ¢agirabilir veya onlardan yazili goris
alarak karara varabilir. Komite degerlendirme sonucunu YBB Sorumlusuna iletir.

3.4.8. Degerlendirme sonucu itiraz sahibine iletilir. itiraz sahibinin isteginin olumlu bulunmasi
halinde, ilgili kisi veya kisilerin haklarini koruyacak diizenlemeler yapilir ve gerekli durumlarda diizeltici
ve Onleyici faaliyet baslatilir. Stire¢ ve degerlendirme sonucu hakkinda itiraz sahibine elektronik posta
aracihig1 ve posta yolu ile yazili olarak bilgilendirme yapilir.

3.4.9. itirazlarin sonuglari, Kalite Yénetim Temsilcisi tarafindan istatistiksel teknikler kullanmak
suretiyle degerlendirilir ve raporlanir. Ayrica Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantilarinda gorisalir.

3.4.10. Tum itirazlar, kalite kaydi olarak “itirazlar ve Sikdyetler” dosyasinda muhafaza edilir.

3.4.11. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi, itirazlarin son degerlendirme organidir. Karar verme
yetkisi YBB Sorumlusuna aittir. Ancak, belgelendirme kararini etkileyen itirazlarda, “itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Komitesi” tarafindan degerlendirilen ve sonuglandirilan itirazlara iliskin nihai karar, ilgili
bilgi ve kayitlan gbéz ©niinde bulundurmak kaydiyla, Karar Verici'ye aittir. itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Komitesi kararlarina itiraz yolu Tlrk Hukuk Sistemi iginde agiktir.

3.5.  Sikayetlerin Degerlendirilmesi

3.5.1. Sikayetler;
— Birim personelinin belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari,
— Birimin faaliyetleri,
— Gizlilik ve gtivenlik ile ilgili uygunsuzluklar,
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— Belgelendirilmis kisinin belgelendirme s6zlesmesine uygun olmayan islem ve
davranislari konularinda yapilabilir.
— Birime yapilan sikayet basvurulari itiraz/Sikayet Basvuru ve Degerlendirme Formu
(PRO7-FRO1) ile kayit altina alinir. S6zl( yapilan sikayetler, birim personeli tarafindan kayit
altina ahinir.
3.5.2. Alinan tiim sikayet basvurulari, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz/Sikayet Takip Listesi
(PRO7-FR0O2)’ye kaydedilerek izlenir. Sikayetin gerekgelerini olusturan siireg, yontem, yer, zaman ve
benzeri hususlar, itiraz/Sikayet Basvuru ve Degerlendirme Formu (PRO7-FRO1)'de yer alan “On
Degerlendirme Aciklamasi” boéliminde tanimlanarak ilk inceleme ve degerlendirme icin YBB
Sorumlusu’na iletilir.

3.5.3. lletilen sikayetler, ©ncelikle YBB Sorumlusu tarafindan itiraz/Sikayet Basvuru ve
Degerlendirme Formu (PR07/FR.01) lzerinden 6n degerlendirmeye tabi tutulur ve sikayete iliskin
¢O6zUm Uretilebilmesi icin gerekli calismalarin yapilmasi saglanir.

3.5.4. Uretilen ¢dziimler sikayet sahibine iletilir. Sikdyet sahibi tarafindan yazili onay (mail, fax, sms,
posta) ile uygun sikayet kaydi kapatilr.

3.5.5. Coziim, sikdyet sahibinin sikayetini karsilamaz ise YBB sorumlusu tarafindan “itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Komitesi”ne iletilir.

3.5.6. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi, konu ile ilgili bulgulari ve kayitlari inceleyerek, itiraz
ve sikayetin Komiteye iletilmesinden itibaren en ge¢ 30 is gini icerisinde sikayeti degerlendirir.
Sikayetin uzmanlik gerektiren konularda olmasi halinde Komite, konu uzmanlarini toplantiya ¢agirabilir
veya onlardan yazili géris alarak karara varabilir. Gérevlendirilecek konu uzmani YBK ve kendisinden
istenen gorev tanimi hakkinda bilgilendirilir. Degerlendirme sonucu YBB Sorumlusuna iletilir ve sonuca
baglar.

3.5.7. Degerlendirme sonucu sikayet sahibine iletilir. Sikdyet sahibinin isteginin olumlu bulunmasi
halinde, ilgili kisi veya kisilerin haklarini koruyacak diizenlemeler yapilir ve gerekli durumlarda diizeltici
ve Onleyici faaliyet baslatilir. Siire¢ ve degerlendirme sonucu hakkinda sikayet sahibine elektronik posta
aracihig1 ve posta yolu ile yazili olarak bilgilendirme yapilir.

3.5.8. Sikayetlerin sonugclari, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan istatistiksel teknikler kullanmak
suretiyle degerlendirilir ve raporlanir. Ayrica Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantilarinda gorisalir.

3.5.9. Tim sikayetler kalite kaydi olarak “itirazlar ve Sikayetler” dosyasinda muhafaza edilir.

3.5.10. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi, sikayetlerin son degerlendirme organidir. Karar
verme yetkisi YBB Sorumlusuna aittir. itiraz ve Sikyet Degerlendirme Komitesi kararlarina itiraz yolu
Turk Hukuk Sistemi icinde agiktir.

3.6. Memnuniyetin Olgiilmesi

3.6.1. Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili; basvuru sahipleri, adaylar, belgelendirilmis kisiler ve
isverenlerin memnuniyetleri diizenli araliklarla 6l¢ldr.

3.6.2. Adaylarin memnuniyet diizeyinin 6l¢lilmesi icin sinavdan sonra Aday Memnuniyet Anketi
(PRO7-FRO3) uygulanir. Bu anketler Sinav Gézetmeni/Sinav Yapici tarafindan birime teslim edilir.
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3.6.3. Mesleki Yeterlilik Belgesi teslim edilen kisilerin memnuniyeti, belgenin verildigi tarihten 3 ay
sonra e-posta ile kendilerine génderilen Belgelendirilen Personel Memnuniyet Anketi (PR07-FR04) ile
Olclllr. Bu anketler, Kalite Yonetim Temsilcisinde toplanir.

3.6.4.

isverenlerin memnuniyeti ise yilda bir kez doldurulmak iizere isletmelere génderilen isveren
Memnuniyet Anketi (PRO7-FRO5) ile olglliir. Anket gdonderilecek isletmeler personeli belgelendirilen
isletmeler arasindan 6rneklem segilmek suretiyle belirlenir.

3.6.5. Anket sonuclari, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan analiz edilerek raporlanir ve ayrica
Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantilarinda gérisildr.

3.6.6. Anketler ve sonuglarn kalite kaydi olarak Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan “Misteri
Memnuniyeti” dosyasinda saklanir.

ILGILI DOKUMANLAR

itiraz/Sikayet Basvuru ve Degerlendirme Formu (PRO7-FRO1)
itiraz/Sikayet Takip Listesi (PRO7-FR02)

Aday Memnuniyet Anketi (PRO7-FR03)

Belgelendirilen Personel Memnuniyet Anketi (PRO7-FR04)
isveren Memnuniyet Anketi (PRO7-FRO5)

Risk Analiz Formu (PRO7-FRO6)

REVIZYON TAKIP TABLOSU

No

Tarih Agiklama

Sayfa

01

01/06/2022 Maddeler degistirildi.
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