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1.AMAC

Bu prosediiriin amaci; PAK SOY AKADEMi’de uygulanmakta olan Personel Belgelendirme
Yénetim Sistemi kapsaminda adaylardan, kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen itirazlarin ve
sikayetlerin incelenmesi ve degerlendiriimesi esaslarinin belirlenmesidir.

2. KAPSAM

Personel Belgelendirme Yonetim Sistemi tum ilgili birimlerini, personellerini, tim yonetim sistemini
ve dokUimanlarini kapsar.

3. TANIM

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin, belgelendirme siireclerinde alinmis
olunan bir kararin tekrar dikkate alinmasi yonundeki talebi.

Sikayet: Herhangi bir kurulus veya kisi tarafindan belgelendirme kurulusuna yapilan uygunsuzluk
bildirim talebi.

Sikayet ve itiraz Komitesi: ilgili sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi igin olusturulmus tarafsiz ve
bagimsiz dis komite.

4. SORUMLULAR

Genel Mudir

o Sikayet ve itiraz Komitesini belirlemek ve atamak
e Sikayet ve itiraz Komitesini toplantilari sonucunda alinan aksiyonlari gerceklestirmek

Kalite Yoneticisi

o Komite toplantilarini organize etmek
e Toplanti kayitlarini muhafaza etmek
e Toplanti raporlarini ilgili birimlerle paylasmak

Belgelendirme Mudiirii

o Sikayet ve itirazlarin degerlendiriimesini yapmak
o Sikayet ve itirazlarin giderildiginden emin olmak, gerekli calismalarin yuratilmesi koordine etmek

5.UYGULAMA DETAY]I

itiraz ve Sikayetlerin nasil ele alinacagi, degerlendirme ve karar sirecine iliskin bu prosediirde
belirtilen tim hususlar ayrica www.paksoybelgelendirme.com de belirtiimigstir.

itiraz ve/veya Sikayetlerin ele alinaca@ ilk merci kurulusumuz Personel Belgelendirme Miiduridr.
Ancak Personel Belgelendirme Mudurayle ilgili yapilacak sikayet ve itirazin degerlendirimesinde ki
ilk mercii ise Genel Mudurdir.Personel Belgelendirme mudurd hakkinda yapilacak olan lItiraz ve
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http://www.paksoybelgelendirme.com/

. _ITIRAZ VE SIKAYETLERIN
() axaoemi | DEGERLENDIRILMES|I PROSEDURU

IS GUVENLIGI EGITIM | D8kiiman Yayin Tarihi Revizyon No Revizyon Tarihi | Sayfa
DANISMANLIK HIZMETLERI | No.
PB.PR08 01.09.2017 02 19.10.2020 2/5

Sikayetler Genel Miudur tarafindan 15 Gun igerisinde sonuclandirilir ve

ilgili tarafa 10 giin igerisinde bildirilir. Genel Miidir, konunun ¢éziimlenememesi halinde itiraz ve
Sikayet komitesine basvurulmasina engel olusturmaz.

5.1.itirazlarin Alinmasi

Yuriutilmekte olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olabilecek her turlG sikayet, itiraz veya oOneriler
yazili(www.paksoybelgelendirme.com web adresi, e-posta, SMS yontemlerinden biriyle) veya islak
imzall sekilde (kurulusumuza gelerek, posta, faks vb.) “PB.FR20 itiraz ve Sikayet Talep Formu”
kullanilarak kurulusumuza yapilabilir.

itirazlar, basvuru sahibi, adaylar veya belgelendirilmis kisiler tarafindan, sinavi yapan, sinavi
degerlendiren ve karar vericilerin almis olduklari kararlar veya yapmis olduklari uygulamalarin yanhs
oldugunun dusundlmesi durumunda ve bu karardan veya uygulamadan dolayi etkilenen taraflarca,
sikayetler ise; basvuru sahibi, adaylar ve belgelendirilmis kisilerin yani sira, igsverenler, hizmet alanlar
veya ilgili diger kesimler tarafindan yapilabilir.

itiraza konu olabilecek durumlar sunlardir:

Basvuru sartlarina uygunluk

Sinavin degerlendiriimesi

Belgelendirme kararlari

Gozetim ve yeniden belgelendirme islemleri

Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genigletiimesi veya daraltiimasi iglemleri

Gelen tim itirazlar PB.FR20 itiraz ve Sikayet Talep Formuna kaydedilir ve gelen orijinal kayit ve
dokumanlart ile birlikte birbirine iligtirilerek muhafaza edilir. Kayit altina alinan sikayet ve/veya itiraz;
PB.FR21 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu ile degerlendirildikten sonra PB.FR22 itiraz ve
Sikayet Takip Formu ile takip edilir.

Alinan tim itirazlar kayit altinda, itirazlar ve sikayetler dosyasinda sakli tutulacaktir. itirazlarin
kayitlari ile birlikte bu konu ile ilgili elde edilen her turli dokiman, delil veya kayit da ilgili
dosyasina ilistirilip sakli durumda olacaktir.

Sinav Sonuglarina yapilacak itirazlar sonuglar acgiklandiktan sonra ki 10 gun icinde yapilir.
Belgelendirmeye iligkin kararlara yapilacak itirazlar da karar tarihinden itibaren 10 giin iginde

yapllir.

5.2.itirazlarin Degerlendirilmesi ve Karar Siireci

Aday/Belge sahibi ve dis kurulug/kurum, Sinavi yapan, Sinavi degerlendiren, Karar vericiler ve PAK
SOY AKADEMI biinyesinde calisan diger personelden birine veya birden goguna itiraz etme hakki
vardir.

Kurulusumuza gelen itirazlar Kalite Ydneticisi tarafindan kayda alinir. Kalite Yoneticisi en kisa slirede
konuyu Belgelendirme Mdiriine iletir ve konuya ¢6zim getirilmesi beklenir. Oncelikle ilgili kurulugun

Kalite Yoneticisi Genel Mudur
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veya kisinin itiraz nedeni 6grenilir, bu nedeni hakli olup olmadigi degerlendirilip sonuca goére hareket
edilir. Sikayet ve itirazlarin muhataplarina konunun bagka birimlerce de incelenmesinin

gerekmesi halinde Belgelendirme Muduriyle birlikte dizeltici-Onleyici faaliyet baslatilmak suretiyle
degerlendirme yapilir. Konunun Belgelendirme Maduari tarafindan isleme alinarak degerlendirilerek
¢6zimlenmesi beklenir. Dederlendirme sirasindan Belgelendirme Muaduiri gerek gordigu alanlarla
ilgili teknik uzmanlarin da géristnu alir ve degerlendirme surecine katilmasini saglar.

Belgelendirme Muduri degerlendirmesini yaptiktan sonra kararini verir ve ilgili kisi veya kurulusa yazili
olarak iletir. Belgelendirme Mudurd, kurulusun Sikayet ve/veya itirazin talebi almasindan itibaren 15
glin icerisinde de@erlendirmesini yapar ve yazil olarak sikayet-itiraz sahibine bildirilir.

itirazin devami, Belgelendirme Miidiriniin konuya iliskin ¢éziim getirememesi durumunda, konu
itiraz ve sikayet komitesi gindemine getirilir ve oradan ¢ikacak karara gore hareket edilir. Paksoy
Akademi Sikayet ve itiraz Komitesini en ge¢ 15 giin igerisinde toplar, komite konuyu
degerlendirmeye aldiktan sonra kararini verir.

itraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi, Kurulusumuz biinyesinde sikayet ve itirazlarin
degerlendiriimesinde son mercidir. Paksoy Akademi, itiraz Sahibi’nin itirazlarini Tirkak ve MYK ya
konuyu tasimasina herhangi bir engel olusturmaz. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi
kararlarina itiraz yolu agiktir; ancak bu itirazlar yine ayni komite tarafindan degerlendirilerek karara
baglanir. Ancak MYK adina verilmis belgeler icin MYK Sinav, Olcme, Degerlendirme ve Belgelendirme
Yénetmeligi 35. Maddesi geregince MYK ‘na da yapabilirler. Kurumun verdigi karar nihai karardir.

5.3.Sikayetlerin Alinmasi

Yuratulmekte olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olabilecek her tirlu sikayet, itiraz veya Oneriler yazili
ve islak imzali sekilde (posta, faks, www.paksoybelgelendirme.com web adresi, e-posta edinmek
suretiyle) “PB.FR20 itiraz ve Sikayet Talep Formu” kullanilarak kurulusumuza yapilabilir.
Belgelendiriimis kisi hakkinda yapilan sikayetler igin, sikdyete konu faaliyet kapsaminda gecerli bir
belgenin olmasi gerekmektedir. Sikayet sahibinden sikayet talebi asamasinda dogrulayici ve kanitlayici
bilgi ve belge talep edilir.

Sikayete konu olabilecek durumlar ise sunlardir:

o Kurulug personelinin, belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari

o Tum tarafsizlik, gizlilik ve guvenlik ihlalleri

¢ Belgelendirilmis kisinin belgelendirme sézlesmesine uygun olmayan islem ve davraniglari
Belgelendirme siregleri ile ilgili diger faaliyetler

Gelen tim sikayetler PB.FR20 litiraz ve Sikayet Talep Formuna kaydedilir ve gelen orijinal kayit ve
dokumanlart ile birlikte birbirine ilistirilerek muhafaza edilir. Kayit altina alinan sikayet ve/veya itiraz;
PB.FR21 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu ile degerlendirildikten sonra PB.FR22 itiraz ve
Sikayet Takip Formu ile takip edilir.

Alinan tim sikayetler kayit altinda, itirazlar ve sikayetler dosyasinda sakl tutulacaktir. itirazlarin
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ve sikayetler kayitlari ile birlikte bu konu ile ilgili elde edilen her tiirli dokiiman, delil veya kayit da
ilgili dosyasina ilistirilip sakh durumda olacaktir.

5.4.Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Karar Siireci

Kurulusumuza gelen sikayetler Kalite Ydneticisi tarafindan kayda alinir. Kalite Yoneticisi en kisa
surede konuyu Belgelendirme Midiiriine iletir ve konuya ¢éziim getiriimesi beklenir. Oncelikle ilgili
kurulusun veya Kkisinin konuya iliskin sikadyet nedeni o6grenilir, bu nedeni hakli olup olmadigi
degerlendirilip sonuca goére hareket edilir. Sikayetlerin muhataplarina konunun baska birimlerce de
incelenmesinin gerekmesi halinde Belgelendirme Mdudirtyle birlikte dizeltici-onleyici faaliyet
baglatilmak suretiyle degerlendirme yapilir. Konunun Belgelendirme Mudurd tarafindan isleme
alinarak degerlendirilerek ¢dzimlenmesi beklenir. Dederlendirme sirasindan Belgelendirme Muduru
gerek gérdugu alanlarla ilgili teknik uzmanlarin da gértisind alir ve degerlendirme slrecine katiimasini
sadlar.

Belgelendirme Muduri degerlendirmesini yaptiktan sonra kararini verir ve ilgili kisi veya kurulusa yazili
olarak iletir. Belgelendirme Mudurd, kurulusun Sikayet ve/veya itirazin talebi almasindan itibaren 15
glin icerisinde de@erlendirmesini yapar ve yazil olarak sikayet-itiraz sahibine bildirilir.

Sikayet konusunun devami, Belgelendirme Mudurinin konuya iliskin ¢6zim getirememesi
durumunda, konu itiraz ve sikadyet komitesi gindemine getirilir ve oradan g¢ikacak karara gore
hareket edilir. Paksoy Akademi Sikayet ve itiraz Komitesini en ge¢ 15 giin icerisinde toplar, komite
konuyu degerlendirmeye aldiktan sonra kararini verir.

itraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi, Kurulusumuz biinyesinde sikayet ve itirazlarin
degerlendiriimesinde son mercidir.

Paksoy Akademi, Sikayet Sahibi'nin sikayetlerini Turkak ve MYK ya konuyu tasimasina herhangi bir
engel olusturmaz.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi kararlarina itiraz yolu agiktir; ancak bu itirazlar yine ayni
komite tarafindan degerlendirilerek karara baglanir. Ancak MYK adina verilmis belgeler igcin MYK
Sinav, Olgme, Degerlendirme ve Belgelendirme Yénetmeligi 35. Maddesi geregince MYK ‘na da
yapabilirler. Kurumun verdigi karar nihai karardir.

5.5. itiraz ve Sikayet Sahiplerinin Bilgilendirilmesi ve Kayitlarinin Tutulmasi
itiraz ve Sikayetlerin sonuglari itiraz veya sikayet sahiplerine yazili olarak bildirilir. itiraz veya sikayet

sahibinin iletisim bilgilerinin eksikligi, degisikligi, mesafeden kaynakl iletisim zorlugunun c¢ekilmesi vb.
gibi durumlarda beyan etmis oldugu e-posta adresine de bildirilebilir.

itiraz veya sikayetlere konu kayitlar gizlilik ilkesine bagh, giivenli bir sekilde kurulusumuzca muhafaza
edilir.

Kalite Yoneticisi Genel Mudur
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6.ILGILIi DOKUMANLAR

PB.FR20 itiraz ve Sikayet Talep Formu
PB.FR21 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Formu
PB.FR22 itiraz ve Sikayet Takip Formu
PB.FR06 Duzeltici/Onleyici Faaliyet Talep Formu
PB.FR07 Duzeltici/Onleyici Faaliyet Takip Formu

7.REVIiZYON BILGILERI:

Rev. Rev. Revizyon Ac¢iklamasi
No Tarihi
00 01.09.2017 ik Yayin.
01 20.06.2018 itiraz ve sikayetlerin ele alinmasi ve degerlendirilmesi siireci ayri

basliklarda yazildi. Belgelendirme Mudurune iligskin sikayetlerde ki
surecler tanimlandi.(madde 5)

02 19.10.2020 5.1 itirazlarin alinmasi béliimiinde itiraz basvularinin yazil ve s6zli
olarak alinmasi yazmakta iken ifade degistirilerek
“yazili(www.paksoybelgelendirme.com web adresi, e-posta, SMS
yontemlerinden biriyle) veya islak imzal sekilde (kurulusumuza
gelerek, posta, faks vb.)” olarak degistirilmistir.
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