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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 Komisyonunu belirlemek ve atamak
Personel Belgelendirme Muduru

e Sikayet ve itirazlarin giderildiginden emin olmak, gerekli ¢calismalarin yurGitllmesi 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: Bagvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin, belgelendirme siireglerinde
alinmis olunan bir kararin tekrar dikkate alinmasi yonindeki talebi.

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

itiraz ve Sikayet Komisyonu: llgili itiraz veya sikayetin degerlendirimesi igin toplanan
komisyon.
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5.0 iLGILi DOKUMANTASYON:

o Sikayet/itiraz/Oneri Formu
o Sikayet/itiraz/Oneri Takip Listesi

6.0 UYGULAMA:
YurUtilmekte olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olabilecek her turla sikayet, itiraz veya

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

6.1 Sikayet / itirazlarin Degerlendirilmesi

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

6.1.1 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 islemleri

6.1.2 Sikayete konu olabilecek durumlar ise sunlardir:

Firma personelinin, belgelendirme politikasina uygun olmayan davraniglari

Tum gizlilik ve guvenlik ihlalleri

Belgelendirilmig kisinin belgelendirme sodzlesmesine uygun olmayan islem ve
davraniglari

Ve belgelendirme suregleri ile ilgili diger faaliyetler

6.1.3 Tiim 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.

6.1.4 itirazlar bagvuru sahipleri, adaylar veya belgelendirilmis personeller tarafindan itiraza
konu olan hususlarda verilen kararlarin Gzerinden itibaren 1 (bir) ay icerisinde yapilabilir. Bir
ay1 gegen talepler degerlendiriimez.

6.1.5 Celik Kaynakgisi uygulama sinavlarinda adaylarin sinavda olusturdugu parcalar,
sinavdan sonra 1 aylik itiraz sresi boyunca saklanir.
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6.1.6 Sikayet ve itirazlar her kim tarafindan alinirsa alinsin ilgili kayit belgelendirme
asistanina teslim edilir.

6.1.7 itiraz ve sikayetler, dncelikle firmamiz tarafindan degerlendirilir. Kayit altina alinmis
itiraz veya sikayet Personel Belgelendirme Mudurine belgelendirme asistani tarafindan
iletilir. CozUm Uretilebilmesi icin gerekli calismalar yerine getirilir.

6.1.8 Eger bir ¢ozim Uretilebilir ve Uretilen bu ¢ézum itiraz veya sikayet sahibi tarafindan
uygun gorullr ise, ongorulen ¢ozum uygulanarak, itiraz veya sikayet kaydi kapatilir ve
gelisinden itibaren 5 is gunu igerisinde kisiye yapilan uygulamalar ve sonug¢ yazili olarak
bildirilir.

6.1.9 itiraz veya sikayet, Personel Belgelendirme Mudiiri ile ilgili oldugu durumda ¢dziime
yonelik galigmalar Genel Mudur tarafindan gergeklestirilir.

6.1.10 Ongoriilen ¢dziim, itiraz veya sikayet sahibi tarafindan begenilmez veya tatminkar
bulunmazsa s6z konusu itiraz veya sikayet Personel Belgelendirme Mduduara tarafindan
sikayet itiraz komisyonuna iletilir.

6.1.11 Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu, konu ile ilgili bulgulari ve kayitlari
inceleyerek, en ge¢ on bes (15) is gunu icerisinde itiraz veya sikayetle ilgili gérts bildirir ve
Genel Mudure sunar.

6.1.12 Degerlendirme sonucunda itiraz veya sikayet sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili
kisi veya kisilerin haklarini koruyacak duzenlemeler yapilir ve gerekli durumlarda duzeltici ve
onleyici faaliyet baslatilir.

6.1.12 Sure¢ hakkinda itiraz veya sikayet sahibine elektronik posta araciligi ile yazil olarak
ve ihtiyaca gore telefon yoluyla belgelendirme asistani bilgilendirme yapar.

6.1.13 Arya Belge yonetimi sikayet ve itirazlarin degerlendiriimesinde son mercidir. itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Komisyonu kararlarina itiraz yolu aciktir; ancak bu itirazlar yine ayni
komisyon tarafindan degerlendirilerek Genel MudUr onayina sunulur. Alinan tim sikayet ve
itirazlar “Sikayet/itiraz Takip Listesi” ile takibi yapilir.
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6.2 itiraz ve Sikayet Komisyonun Yapisi ve Atanmasi

6.2.1 itirazlarin ve sikayetlerin nihai degerlendirmesini yapmak (zere olusturulan itiraz ve
sikayet degerlendirme komisyonu toplantilarinda aranan niteliklere sahip 3 kisiden
olusturulur.

6.2.2 itiraz ve sikayetlerin ele alinmasi ve siirecin yonetimi itiraza ve sikayete sebep olan
konuda gorev almamis Kisilerden segilir.

6.2.3 itiraz ve Sikayet komisyonunda gérev alabilecek pozisyonlar;

Karar Verici

ic Dogrulayici

Personel Belgelendirme Muduru

Kalite YOneticisi

Belgelendirme asistani

Muhasebe pozisyonlarda gorevli kisilerden, itiraz ve sikayet konusuna uygun bir
sekilde Genel Mudur tarafindan komisyon olusturularak toplanir.

6.2.4 Bu komisyon personeli firma igerisinden personelden olusmakta olup degerlendirmeleri
tarafsizlik komitesi tarafindan “Tarafsizlik Yonetimi Prosediiri” gore periyodik olarak
degerlendirilir.

6.2.5 Komisyon Uyelerinin atamasini Genel Midur yapar.

6.2.6 Itiraz ve sikayet degerlendirme komisyonlarinda gérev alan kisiler ve komisyon
toplantilarina iliskin kayitlar ve kanitlar kalite yoneticisi tarafindan tutulur.

7.0 Revizyon Kapsami

REVIZYON BILGILERiI TABLOSU

Revizyon Tarihi Revizyon Agiklamasi

-- ik Yayin

08.03.2017 Madde 6.0 ve 6.1.de degisiklik yapilmigtir.

14.04.2017 Madde 6.1 ve 6.2.de degisiklik yapiimistir.

30.05.2019 Madde 6.1 ve 6.2.de degisiklik yapilmigtir.

Madde 4.0, 5.0 ve 6.0 da degisiklik yapildi. Prosedur geneli gdzden
gecirilerek dizenleme yapildi. Revizyon kapsam tablosu eklendi.

08.01.2020
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