PBM SIKAYET VE iTIRAZLARIN YONETiIMi PROSEDURU

T

1.0. AMAC
QA AKADEMI, yapmakta oldugu personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak miisterilerden,
diger kesimlerden ve ilgili taraflardan gelen sgikayet veya itirazlarin degerlendirme esaslarinin
belirlenmesidir.

2.0. KAPSAM
Bu prosediir, QA' AKADEMI* nin yiiriitmekte oldugu personel belgelendirme hizmetleri ve Karar
vericilerin kararlarina iligkin olarak miisterilerden, diger kesimlerden veya ilgili taraflardan gelebilecek
itiraz ve sikayetleri kapsar.

3.0. SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin uygulanmasindan Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Komitesi, Yonetim Kurulu Bagkan,
Yonetim Temsilcileri, Personel Belgelendirme Miidiirligi Koordinatérii ve Personel Belgelendirme
Miidiirliigii Idari Sorumlusu sorumludur.

4.0. TANIMLAR

4.1.  Sikayet: Firmalarm/kisilerin, QA°' AKADEMI’ nin personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak
performansi, prosediir ve politikalari, i¢ ve dig sinav yapicilari, sinav siiresince sinav ekibi tarafindan
ortaya ¢ikabilecek uygunsuz davranis, hal ve tavirlar, gerginlikler, personel belgelendirme hizmeti
sundugu kisiler ve/veya belgeli firmalar1 hakkinda uygunsuz durumlarin ortaya ¢ikmasi durumunda QA
AKADEMI’ ye yapilan basvurular

4.2.  Itiraz: QA AKADEMI tarafindan herhangi bir kisi/kurum veya kurulus hakkinda almis oldugu
bir kararin, kabul edilmeme durumu

4.3.  Sikayet ve Itiraz Degerlendirme Komitesi: Sikayet ve itiraz degerlendirme Komitesi; belgelendirme
karar1 verenler ve sinavi yapanlardan bagimsiz iiyelerden olusan bir komitedir. Sikayet ve itiraz Komitesi,
sektor /itiraz kapsami alaninda bilgi sahibi olan (itiraza konu olmayan) iiyelerden bir secim yapilarak
olusturulur.

50. UYGULAMA

5.1. QA AKADEMI, tarafindan yiiriitilmekte olan personel belgelendirme hizmetleri ve Personel
Belgelendirme Karar Vericileri tarafindan alinan kararlarla ilgili olarak olabilecek her tiirlii itiraz ve
sikdyet, Yonetim Temsilcileri tarafindan kayit altina almir. Sikdyeti veya itiraz1 alan QA AKADEMI,
gecerli kilmak i¢in gerekli olan biitiin bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.
QA AKADEMI, sikayetleri ele almanin biitiin asamalarindaki kararlardan sorumludur.
Sikayetlerin ve itirazlarin kabulii, sorusturmas: ve karari, sikayet ve/veya itiraz edene karsi ayrimci
herhangi bir faaliyetle sonu¢landirilmamaktadir.

5.2. Bu taraflardan alinin sikdyetler, yOnetim temsilcilerine fax-mail-filemaker yolu ile ulastirilabilir.
Itiraz/Sikayet tiim calisanlar tarafindan alinabilir.
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5.3. ITIRAZ: Belgelendirilmek iizere basvuran kisi ile ilgili olarak, belgelendirme basvurusu, smav siireci
(smav gorevlisi, karar verme siireci, sinav tarihi, sinav yeri, sinav materyali, glivenlik onlemleri, sinav
sonucu) vb. durumlarda talep g6z Oniine alinarak itiraza konu olan durum Personel Belgelendirme
Midiirliigii Koordinatorii tarafindan degerlendirilir. Yukaridaki maddelerden birine itiraz edilebilmesi
itiraza konu olan olay iizerinden en fazla 5 is giinii ge¢mis olmalidir. Ornegin sinav yapiciya sinavdan
sonra en fazla 5 is giinii icerisinde yapilan itirazlar kabul edilmekte, 6. Is giiniinden sonra yapilan itirazla
kabul edilmemektedir.

Itirazin alindig: ilgili taraflara en ge¢ 3 is giinii igerisinde bildirilir. Itirazin degerlendirilmesi PBM
Sikayet / itiraz Degerlendirme Ve Karar Formu ile kayit altina alinir. Itiraz en geg 1 hafta igerisinde daha
onceki benzer itirazlar da dikkate alinarak degerlendirilir ve gerekiyorsa Diizeltici Faaliyet formu
kullanilarak faaliyet baslatilir ve yeniden islem yapilarak itiraz durumu ¢éziime kavusturulur. Personel
belgelendirme kapsaminda sinav yapicilarda/gozetmenlerde degisiklik istemesi durumunda, bu talebi
yazili ve gerekgeleri ile yazmas1 beklenir. Gerekgeler ile ilgili degerlendirme yapilarak, degisiklik yapilir.
Faaliyet 15 is glnii i¢inde sonuglanamadi ise, durum ve faaliyetin sonuglanma siiresi hakkinda
bilgilendirme miisteriye yazili olarak yapilir.

Faaliyete ait sonuglar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa itiraz konusu, miisterinin sunulan
degerlendirmeyi kabul etmemesinin {izerinden en fazla 5 is giinii igerisinde Yonetim Kurulu Baskani
tarafindan Sikayet ve tiraz Degerlendirme Komitesi giindemine almir. Sikdyet Ve itiraz Degerlendirme
Komitesi yonetim temsilcisi tarafindan itirazin durumuna goére konusuna gére uzman en az 1 kisinin dahil
oldugu toplamda 3 kisiden olusacak sekilde segilecektir. Komite iiyelerine olayin ¢oziimlenmesinden
once Gizlilik S6zlesmesi imzalatilir. Komite iiyeleri itirazin kendilerine ulagmasini takip eden 15 is giinii
icerisinde konuyu ¢6ziime kavusturmak ile gorevlidir.

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

5.4. SIKAYET: QA AKADEMI’ de hizmetin yiiriitiilmesi ile ilgili olarak miisterilerden veya firmamizin
faaliyetleri konusunda ilgili diger kesimlerden (nihai tiiketici vs.) gelen sikayetler, Yonetim Temsilcisi
tarafindan Miisteri Sikayetleri izleme Formu ile kayit altma almir ve sikdyetin alindig: ilgili taraflara en
gec 3 is giinii icerisinde bildirilir. Sikayetin degerlendirilmesi PBM Sikayet / Itiraz Degerlendirme Ve
Karar Formu ile kayit altina alinir. Sikdyet en ge¢ 1 hafta igerisinde degerlendirilerek gerekiyorsa
Diizeltici Faaliyet formu kullanilarak faaliyet baglatilir. Bu faaliyet sonuglar sikayet sahibine sikayetin
¢oziim metoduna gore en ge¢ 15 is giinll iginde yazili olarak bildirilir. Faaliyet 15 is giinii iginde
sonuclanamadi ise, durum ve faaliyetin sonu¢lanma stiresi hakkinda bilgilendirme miisteriye yazili olarak
yapilir. Faaliyete ait sonuglar, ilgili taraflarca tatmin edici bulunmuyorsa sikdyet konusu, miisterinin
sunulan degerlendirmeyi kabul etmemesinin iizerinden en fazla 5 is giinii icerisinde Yonetim Kurulu
Baskam tarafindan Sikdyet ve Itiraz Degerlendirme Komitesi giindemine alinir. Sikayet ve Itiraz
Degerlendirme Komitesi yonetim temsilcisi tarafindan sikayet durumuna goére konusuna gore uzman en
az 1 kisinin de dahil oldugu toplamda 3 kisiden olusacak sekilde secilecektir. Komite iiyelerine olayin
cozlimlenmesinden 6nce Gizlilik S6zlesmesi imzalatilir. Coziim silirecinde gorev alan komite iiyelerinin
sikayete konu firma ile 2 y1l 6nce ve sonrasinda iliski herhangi bir iligkilerinin olmamas1 saglanacaktir.
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5.5.
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5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

5.12.

Komiteye segilecek kisiler, sikdyet ve itiraz konusu goz oniinde tutularak, tarafsizlik ilkeleri géz 6niinde
bulundurularak secilir. Sikdyet ve itiraz Degerlendirme komitesi, itirazin tiiriine gore belirlenmektedir.
Tarafsizhig Saglama Komitesi, onlarin tarafsizigini inceleyerek, degerlendirilecektir. Sikayet ve itiraz
Degerlendirme komitesi, kararlarinda tam bagimsizliga sahiptir. Herhangi bir yetkili tarafindan etki
altinda birakilamazlar.

Komite iiyeleri itirazin kendilerine ulagmasini takip eden 15 is giinii icerisinde konuyu c¢oziime
kavusturmak ile gorevlidir. Komitenin aldig karar, ilgili tarafa toplanti tarihinden sonra en ge¢ 15 giin
icinde gonderilir.

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriiniin isletilmesi neticesinde sonuclanan sikayetlere ait kayitlar
Yonetim Temsilcisinde muhafaza edilir ve Miisteri Sikayetleri Izleme Formunun bir niishas1 yonetimin
gbzden gegirme toplantisi dncesi Yonetim Kurulu Baskanina gonderilir. Sikayet veya itiraz neticesinde
tim QA AKADEMI ‘in faaliyetlerini iceren ortak bir uygulama gerekiyorsa, ilgili Yénetim Temsilcisi
tarafindan gereken faaliyet baglatilir.

QA AKADEMI’ ye ulasan, belgeli kisilerden kaynaklanan miisteri sikayetleri, kisiye yazili ve sozlii
olarak bildirilir ve kisiden hakkinda yapilan sikayetle ilgili yaptigi/yapacag1 diizenlemeler konusunda en
gec 2 hafta i¢inde bilgi talep edilir. Gelen bilgiler Yonetim Kurulu Baskani tarafindan degerlendirilir.
Personel Belgelendirme sinav/belgelendirme siireclerine yapilan itirazlar sonucunda gerekli goriiliirse,
Personel Belgelendirme Miudiirliigii Koordinatorii tarafindan belgelendirme siireci baska bir sinav
gorevlisi ile sinav tekrarlanabilir. Bu agamada madde 5.3 belirtilen prosediir isletilir.

Sinavlar neticesinde alinan personel belgelendirme kararlarina ve teknik konulara yapilan sikayet ve
itirazlar ise, QA AKADEMI’ ye ulastiginda, éncelikle konu siirecte yer almamis baska bir karar vericinin
degerlendirmesine sunulur. Diger karar vericinin aldigi karar; itiraz/sikayet sahibi tarafindan uygun
bulunmaz ise sikdyet ve itiraz komitesine yonlendirilir. Komitenin kararmin da uygun bulunmamasi
durumunda itiraz Mesleki Yeterlilik Kurumu’n yonlendirilir.

Konunun goriisiilecegi tarih ve sikayet ve itiraz komitesi tiyelerinin isim ve 6zge¢misleri ilgili tarafa teyit
icin bildirilir ve talep etmeleri halinde toplantiya katilabilecekleri belirtilir. Sikdyet ve Itiraz komitesi
tiyelerinden birine, hakli gerekce bildirmek kaydi ile sikdyet sahibinin itirazt olmasi durumunda, Sikayet
ve Itiraz komitesi i¢in yeni bir iiye arayisina girilir ve konu hakkinda ilgili taraflar bilgilendirilir. Komite
tiyelerinin 6zgegmisleri igin tekrar teyit alinir. Komite konuyu degerlendirir, bu esnada gerektiginde
uzman gorilisiine basvurabilir, goriis verecek uzmanlarin Personel Belgelendirme icin, belgelendirme
kapsamu ile ilgili Ulusal Yeterlilikte belirtilen degerlendirici Olgiitleri kriterlerini tasimasi gerekir.
Komite, itirazin komiteye ulagsmasim takip eden 15 is giinii i¢erisinde kesin kararini verir. Karar, birligi
coklugu esasina gore alinir.

Sikayet ve tiraz komitesi karar;; QA°' AKADEMI tarafindan itiraz1 yapan kurulusa/kisiye ve Yonetim
Temsilcisine yazili olarak bildirilir ve dosyalanir.

Ilgili birim ve Yénetim Temsilcisi gelen bilgileri istatistiksel olarak degerlendirir ve bu degerlendirmeleri
Yonetimin Gozden Gegirmesi toplantilarinda giindeme getirir.
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Sikdyet ve ltiraz komitesinin almis oldugu kararlar ¢dziim niteliginde olup tartisilmazdir. Ancak
komitenin harici teknik uzmanlardan olusmasi durumunda ise komitenin verdigi karar tavsiye
niteligindedir ve nihai karar QA AKADEMI’dedir. Bu komitenin karari, sikdyet veya itiraz sahibi
tarafindan yeterli bulunmadig takdirde, konunun 6ncesinde Mesleki Yeterlilik Kurumuna sonra ise T.C.
Mahkemelerine intikal ettirilmesi hususu ilgili tarafa bildirilir.

Sikayeti veya itirazi yapan Ve sikdyet/itirazin konusu gizli tutulmalidir. Her iki tarafin
karsilagtirilmamasina 6zen gosterilmelidir. Degerlendirme siiresi, sikayetin veya itirazin tiirine gére her
iki tarafa beyan edilmelidir. Bu siirenin 15 giinii gegmemesine 6zen gosterilmelidir.

Sikayete veya itiraza konu olan kisiye ve sahibine konu ile ilgili sonug yazili olarak bildirilmelidir. Tiim
kayitlar saklanmalidir. Sikayetin kapatilip kapatilmadiginin takibi Filemaker yazilimi {izerinden yapilir.

Sikayetin veya itirazin alinmasi iizerine, QA AKADEMI’ ye sikayetin veya itirazin kendisinin sorumlu
oldugu belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini teyit etmelidir.

Sikayet, QA AKADEMI tarafindan sozii edilen belgelendirilmis miisteriye uygun bir siire zarfinda
yonlendirilmelidir. Ve konunun takibi QA AKADEMI Yénetim Temsilcisi tarafindan yapilmalidir.

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

QA AKADEMI, sikdyet konusu ve bunun ¢dziimiiniin kamuoyuna verilip verilmeyecegi, verilecekse ne
kapsamda verilecegi konusunu, miisteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirlemektedir.

Diizeltici faaliyet baglatilmasi gereken durumlar asagida listelenmistir;
> Sikayet/ itiraz degerlendirmesi sonucunda hata yapildiginin tespit edildigi durumlar
» Sikayet ve itiraz komitesine yonlendirilen tiim itiraz/ sikayetler

» Belgelendirme bagvurusu, sinav ve sinava atama siireci haricinde yapilan sikayetler/itirazlar
hakkinda yapilan 6n inceleme sonucunda QA AKADEMI’ nin hatali olmasinin tespiti
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EK-01 SIKAYET — iTIRAZ SURECI OZET SURELERI

Itirazin / Sikayetin alinmasi
l 3 Is giinii iginde bildirim
Miisteriye alind1 bilgisinin iletilmesi----------------

1 hafta iginde bildirim

Sikayetin degerlendirilmesi-----------------------
15 is gunu iginde bildirim
DOF agilmasi/ Raporlama Yapilmasi/ Komiteye Sevki

5is glin igcinde sevk

l 15 is gunu igerisinde karar agiklanmasi

15 is gunu iginde bildirim
Miisteri Sonug¢ Bildirimi_ - - _______________________

. 1 hafta icinde bildirim
Sonuca Itiraz

l 1 hafta iginde bildirim
Yasal Siire¢ Baslatilmasi

6.0 iILGIiLI DOKUMANLAR:

. PR-06 Yonetimin G6zden Gegirme Prosediirii
o PR-04 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
. FR-54 Miisteri Sikayetleri izleme Formu
o FR-06 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Takip Formu
o FR-72 Komite Uyeleri Gizlilik S6zlesmesi
o FR-55 PBM Sikayet / Itiraz Degerlendirme Ve Karar Formu
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7.0 REVIZYON DURUMU

Revizyon Revizyon | Revizyon Yapilan | Ac¢iklama

Tarihi No Madde

01.02.2019 00 ILK YAYIN

27.01.2022 01 5.13 Sikayet ve itiraz komitesinin aldiklart
kararlarin sorumlulugu tanimlandi
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