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1.0 AMAG:

Firmamiz tarafindan yudrutilmekte olan personel belgelendirme faaliyetlerine iliskin olarak
kuruluslardan veya ilgili taraflardan gelen sikayet ve itirazlarin degerlendirme esaslarinin
belirlenmesidir.

2.0 KAPSAM:

Personel belgelendirme faaliyetlerine iligkin tim tlzel veya gergek sahislardan gelen itiraz ve
sikayetleri kapsar.

3.0 SORUMLULAR:
Genel Mudiir

e lItiraz ve Sikayet Komitesini belirlemek ve atamak
Personel Belgelendirme Muduru

e Sikayet ve itirazlarin giderildiginden emin olmak, gerekli ¢calismalarin yuritilmesi igin
liderlik etmek

Kalite Yoneticisi:

e Sikayet ve itirazlarin raporlanmasini saglamak, Personel Belgelendirme Mudurand
haberdar etmek

Sikayet veya itiraz ile ilgili Sorumlu:
e llgili itiraz ve sikayetin varsa giderilecek faaliyetleri igin gerekli dizeltici faaliyetlerin
baslatilmasini saglamak
4.0 TANIMLAR:
itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin, belgelendirme siireglerinde
alinmig olunan bir kararin tekrar dikkate alinmasi yonundeki talebi.
Sikayet: Herhangi bir kurulus veya kisi tarafindan belgelendirme kuruluguna yapilan

uygunsuzluk bildirim talebi.

itiraz Komitesi: ilgili itirazin degerlendiriimesi icin olusturulmus dis komite.
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5.0 iLGILi DOKUMANTASYON:

o Sikayet/itiraz/Oneri Formu
o Sikayet/itiraz/Oneri Takip Listesi
e Onayl itiraz/Sikayet Komitesi Listesi

6.0 UYGULAMA:
Yuratulmekte olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olabilecek her turlt sikayet, itiraz veya

Oneriler s0zlu veya yazili (posta, www.aryabelge.com.tr web adresi, e-posta yoluyla) olarak
“Sikayet/ltiraz/Oneri Formu” ile firmamiza yapilabilir.

6.1 Sikayet / itirazlarin Degerlendirilmesi

itirazlar, basvuru sahibi, adaylar veya belgelendirilmis kisiler tarafindan yapilabilir. Sikayetler
ise, bagvuru sahibi, adaylar ve belgelendirilmig kigilerin yani sira, igverenler, hizmet alanlar
veya ilgili diger kesimler tarafindan yapilabilir.

itiraza konu olabilecek durumlar sunlardir:

Basvuru sartlarina uygunluk

Sinavin degerlendiriimesi

Belgelendirme kararlari

Gozetim ve yeniden belgelendirme iglemleri

Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genigletiimesi veya daraltiimasi islemleri

Sikayete konu olabilecek durumlar ise sunlardir:

e Firma personelinin, belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari
Tum gizlilik ve guvenlik ihlalleri
Belgelendirilmis kisinin belgelendirme soOzlesmesine uygun olmayan islem ve
davraniglari
Ve belgelendirme suregleri ile ilgili diger faaliyetler

Tum itiraz ve sikayet kayitlari, “Sikayet / itiraz / Oneri Formu” ile tutulur. Web sitesi
Uzerinde olusturulmus itiraz ve sikayetler bolimunden ayrica firmamiz iletisim araglarinin
herhangi biri ile de itiraz ve sikayetler yapilabilir.

itirazlara konu olan ilgili kararin verilis tarihinden itibaren en ge¢ 1 vyil igerisinde itiraz
yaplilabilir.

Sikayet ve itirazlar her kim tarafindan alinirsa alinsin ilgili kayit belgelendirme asistanina
teslim edilir.
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ltiraz ve sikayetler, 6ncelikle firmamiz tarafindan degerlendirilir. Kayit altina alinmig itiraz
veya sikayet Personel Belgelendirme Mudurine belgelendirme asistani tarafindan iletilir.
Co6zum uretilebilmesi igin gerekli calismalar yerine getirilir.

Eger bir ¢ozim Uretilebilir ve Uretilen bu ¢6zim itiraz veya sikayet sahibi tarafindan uygun
gorulur ise, ongorulen ¢6zUm uygulanarak, itiraz veya sikayet kaydi kapatilir ve gelisinden
itibaren 5 ig gunu igerisinde kisiye yapilan uygulamalar ve sonug yazil olarak bildirilir.

ltiraz veya sikayet, Personel Belgelendirme Mudiird ile ilgili oldugu durumda ¢éziime yonelik
calismalar Genel MUdur tarafindan gergeklestirilir.

Ongérilen ¢dzim, itiraz veya sikayet sahibi tarafindan begenilmez veya tatminkar
bulunmazsa séz konusu “Onayh itiraz/Sikayet Komitesi Listesi’ndeki tanimlanmis
tiyelerden olusan itiraz ve Sikayet komitesine Personel Belgelendirme Mudiirii tarafindan
iletilir. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi, konu ile ilgili bulgulari ve kayitlari
inceleyerek, en geg on bes (15) is gunu icerisinde itiraz veya sikayetle ilgili gorus bildirir ve
Genel Mudure sunar. Degerlendirme sonucunda itiraz veya sikayet sahibinin talebi olumlu
bulunursa, ilgili kisi veya Kkisilerin haklarini koruyacak duzenlemeler yapilir ve gerekli
durumlarda dizeltici ve Onleyici faaliyet baslatilir.

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

Arya Belge yonetimi sikayet ve itirazlarin degerlendirimesinde son mercidir. itiraz ve Sikayet
Degerlendirme Komitesi kararlarina itiraz yolu agiktir; ancak bu itirazlar yine ayni komite
tarafindan degerlendirilerek Genel Mudur onayina sunulur. Alinan tim sikayet ve itirazlar
“Sikayet/itiraz Takip Listesi” ile takibi yapilrr.

6.2 itiraz ve Sikayet Komitesinin Yapisi ve Atanmasi
Komitelerin yapisi en az Ug kisilik bir topluluktan meydana gelmektedir;

En az bir hukukgu

En az bir akademisyen

ligili yeterliligin dahil olduju sektorde en az bir orta diizey ya da Ust diizey
yonetici/galisan olarak belirlenmistir.

Bu komite personeli firma disindan personelden olusmakta olup degerlendirmeleri tarafsizlik
komitesi tarafindan “Tarafsizlik Yonetimi Prosediirii” gore periyodik olarak degerlendirilir.
Komitenin atamasini Genel Mudur yapar.

7.0 Revizyon Kapsami

Rev 02 - 6.1 ve 6.2 maddelerinde degisiklik yapildi
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