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1. Kapsam ve Amag¢

Bu prosediir, merkezimizin tim faaliyetlerinde, basvuru sahiplerinden, adaylardan, belgelendirilmis
kisilerden, isverenlerden, hizmet alanlardan veya ilgili diger kesimlerden alinan itiraz ve sikayetlerin
¢o6zlimlenmesi amaciyla uygulanacak faaliyetleri ve sorumluluklari kapsar.

2. Tanimlar

Sikayet : Merkezimizin faaliyetleri, adaylar veya belgelendirilmis kisiler hakkinda, uygun olmayan
islemlerin mevcudiyeti oldugu iddiasiyla iletilen, degerlendirme yapilmasi talebi

itiraz : Merkezimizin faaliyetleri sirasinda alinan olumlu veya olumsuz kararlarin tekrar
degerlendirilmesi yoniindeki talep

MEYSEM : Oz Agac is Sendikasi Mesleki Yeterlilik ve Belgelendirme Merkezi iktisadi isletmesi

3. Uygulama

itirazlar, basvuru sahibi, adaylar veya belgelendirilmis kisiler tarafindan yapilabilir. Sikayetler ise,
basvuru sahibi, adaylar ve belgelendirilmis kisilerin yani sira, isverenler, hizmet alanlar veya ilgili diger
kesimler tarafindan yapilabilir.

itiraza konu olabilecek durumlar sunlardir.
e Basvuru sartlarina uygunluk
e Sinavin degerlendirilmesi
e Belgelendirme kararlari
e  GOzetim ve vize islemleri
e Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasi islemleri

Sikayete konu olabilecek durumlar ise sunlardir.
e Merkez personelinin, belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari
e Tim gizlilik ve glivenlik ihlalleri
e Belgelendirilmis kisinin belgelendirme s6zlesmesine uygun olmayan islem ve davranislari

Tum itiraz ve sikayet kayitlar, Bilgisayar destekli program araciligi ile tutulur. Program Uzerinde
olusturulmus itiraz ve sikayetler boélimd, ilgili form ve listelerle paralel bicimde ve bu prosediir ile
tanimlanan islevleri karsilayacak sekilde hazirlanmistir.

itiraz ve sikayetler merkezimizde Bilgi islem Birimi, sinav yerlerinde sinav degerlendiriciler veya
Meysem Belgelendirme iktisadi isletmesi web sitesi araciligi ile alinir. itiraz veya sikayet sahibi,
doldurdugu itiraz ve sikayet formunu merkezimize veya sinav komisyonuna elden teslim eder veya
web sitesi lGizerinden on line olarak iletir.

Elden iletilen formlar Bilgi islem Birimi tarafindan kayit altina alinir. Kayit altina alinan itiraz veya
sikayet icin basvuru sahibine takip yapabilecegi bir kod/numara verilir.
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Elle veya otomatik olarak kayda girilen itiraz veya sikayetler, ilk degerlendirmenin yapilmasi icin kalite
yOneticisine iletilir.

itiraz ve sikayetler, éncelikle kalite yoneticisi tarafindan degerlendirilerek, séz konusu itiraz veya
sikayete bir ¢c6zim Uretilebilmesi icin gerekli calismalar yerine getirilir. Eger bir ¢6zim Uretilebilir ve
Uretilen bu ¢6zim itiraz veya sikdyet sahibi tarafindan uygun gorilir ise, ongoérilen ¢6zim
uygulanarak, itiraz veya sikayet kaydi kapatilir.

Ongdriilen ¢6ziim, itiraz veya sikayet sahibinin itirazini / sikayetini gideremez ise veya kalite yoneticisi
tarafindan ¢éziimlenemeyecek bir durum s6z konusu olur ise, birisi avukat olmak sarti ile en az ¢
kisiden olusan itiraz ve sikayet degerlendirme Komisyonuna havale edilir. Konu ile ilgili tim bulgu,
degerlendirme ve kararlar ilgili bolimlere islenir.

itiraz ve sikdyet degerlendirme komisyonu, bir itirazi / sikdyeti degerlendirmeden énce, basvuru
sahibi ile komisyon Uyeleri arasinda tarafsizligi goélgeleyebilecek bir ilinti bulunup bulunmadigini
degerlendirir. Eger boyle bir durum tespit edilirse, ilgili komisyon Uyesinin katilmadigi baska bir
toplanti tertip edilerek, bu basvuru o toplantida ele alinir.

Komisyon toplantisinda konu ile ilgili bulgular ve kayitlar incelenerek, en gec 15 is glini icerisinde
itiraz veya sikayet bir sonuca baglanir. Degerlendirme sonucunda itiraz veya sikayet sahibinin talebi
olumlu bulunursa, ilgili kisi veya Kkisilerin haklarini koruyacak dizenlemeler yapilir ve gerekli
durumlarda dizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatilabilir.

Siure¢ hakkinda itiraz veya sikayet sahibine web sitesi ve elektronik posta araciligi ile yazili olarak ve
ihtiyaca gore telefon yoluyla bilgilendirme yapilir.

itiraz ve sikayet degerlendirme komisyonu, isletmemiz biinyesinde sikayet ve itirazlarin
degerlendirilmesinde son mercidir. itiraz ve sikayet degerlendirme komisyonu kararlarina merkezimiz
blinyesinde 1 kez daha itiraz edilebilir. Bu durumda komisyon ilgili itiraz ve sikayet konusunu tekrar
degerlendirir. Eger basvuru sahibi halen itiraz veya sikayetini sdrdiariyor ise, ilgili hukuk
mahkemelerine basvuruda bulunabilir.

itiraz ve sikayet komisyonu toplantilarinda, katilimcilar tespit etmek icin katilimci genel imza formu
kullanilir. Ayrica toplantida komisyonun kayit altina almasi gereken liglincl bir durumun s6z konusu
olmasi halinde, personel toplantisi rapor formu doldurularak, durum kayit altina alinir. Bu
toplantilarda kullanilan katilimci genel imza formlari ile varsa doldurulan personel toplantisi rapor
formlari, komite toplantilari klasértinde saklanir.

4. Yetki ve Sorumluluklar

itiraz ve sikayetlerin elden alinmasinda Sekretarya ve sinav siireglerinde degerlendiriciler gorevlidir.
Elden iletilen itiraz ve sikayetlerin isleme alinmasi icin kayit altina alinmasi ise sekretaryanin
sorumlulugundadir. Web (zerinden bizzat basvuru sahibi tarafindan girilen itiraz ve sikayetlerin
degerlendirilmesi, itiraz ve sikayet degerlendirme komisyonuna havale edilmesi, degerlendirme
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sonucu alinan kararlarin uygulanmasi, basvuru sahibine gerekli yanitlarin iletilmesi ve kayitlarin
gerekli sekilde kapatilip kapatilmadiginin kontroli kalite yoneticisi tarafindan gerceklestirilir.

5. ilgili Dokiimanlar

GT.13
FRO1.29
FRO1.21
FRO1.20
LI01.08

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu Gérev Tanimi
Personel Toplantisi Rapor Formu

Katiimci Genel imza Formu

itiraz ve Sikayet Formu

itiraz ve Sikayet Takip Listesi




