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1.

AMAC
ELIT BELGELENDIRME’nin yiritmekte oldugu belgelendirme faaliyetlerine dair ilgili kurulus veya
taraflardan gelebilecek sikayet ve/veya itirazlarin ele alinmasi esaslarinin belirlenmesidir.

KAPSAM
Bu prosediir, ELIT BELGELENDIRME’nin belgelendirme faaliyetlerinde miisterilerinin
memnuniyetini saglamak izere; ilgili kisi, kurulus veya taraflardan ELIT BELGELENDIRME nin
personel belgelendirme, karar ve yonetim organlar ile ilgili gelebilecek sikayet ve/veya itirazlar
kapsar. ELIT BELGELENDIRME'nin personelinden gelen éneri, sikayet ve itirazlarda bu kapsam
icerisinde yer alir.

TANIMLAR

Duzeltici Faaliyet
Mevcut uygunsuzlugun tanimi, uygunsuzlugu giderici faaliyetlerin tespiti ve uygunsuzluk sebebi
ortadan kaldiriimasi ile ilgili tam faaliyetlerdir.

Onleyici Faaliyet
Olasi problemleri sebeplerini tespit etmek, ortadan kaldirmak, uygunsuzluklarin g¢ikmasini
Onlemek igin yapilan faaliyetlerdir.

ILGILI DOKUMANLAR

Dokiiman Adi/ Tanimi Kodu
Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii PR7
Gizlilik ve Guvenlik Prosedru PR11
Sikayet ltiraz Oneri Formu F4.1
SORUMLULUKLAR

Yonetim Temsilcisi, Belgelendirme Miidiirii, Sikayet ve itiraz Kurulu Uyeleri, Sekretarya

UYGULAMA

ELIT BELGELENDIRME tarafindan belgelendirilmis kisiler, sunduklari hizmetler ile ilgili misteri
sikayetlerinin kayitlarint muhafaza etmek ve istenildiginde ulasilabilir durumda bulundurmakla ELIT
BELGELENDIRME’ye karsi sorumludurlar. ELIT BELGELENDIRME, sikayet ve itirazlari ele
almanin buatin seviyelerindeki kararlardan ve sikayetleri gecerli kilmak i¢in gerekli olan batin
bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

Kayit iglemi

ELIT BELGELENDIRMEnin faaliyetleri veya sundugu hizmetlerle ilgili olarak miisteri, kamuoyu ve
ELIT BELGELENDIRME personelinden gelen her tirlii éneri, sikayet ve itiraz idari Personel-
Sekreter ya da Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir. “Sikayet ve itiraz Formu”
kullanilir. Bu form, bagvuran merci tarafindan kullaniimamigsa idari Personel-Sekreter ya da Kalite
Ydénetim Temsilcisi tarafindan doldurulur. Formdaki bilgiler dikkate alinarak musteriye bilgi aktarimi
saglanir.
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Sikayet ve itiraz

Sikayet: Herhangi bir kurum veya kisi tarafindan yapilan, ELIT BELGELENDIRME faaliyetlerinde
veya ilgili tum taraflarin herhangi biri ile duzeltici faaliyet i¢in yapilan maracaatin digindaki uygunluk
degerlendirme talebidir.

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin ya da belgelendiriimis kisinin talep ettigi belgelendirme statustne
iliskin ELIT BELGELENDIRME tarafindan verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirmesi
talebidir.

Sikayet / itirazlar ELIT BELGELENDIRME ofisinde birebir yapilacagi gibi, ELIT BELGELENDIRME
web sayfasindan da yapilabilir. Bu yollarla gelen Sikayet / itirazlar Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan kayit altina alinr.

Yapilan geri bildirim S$ikayet ise; aday tarafindan bir sinav sonucuna, sorusuna yada
belgelendirme kararina yapilan sikayetler kayit altina alinir. belirtilen sikayet islemine ait tim
dokiimantasyon ve veriler ilgili sorumlu personelden istenir. Karar en ge¢ 10 is glind icinde verilir.
Sikayet sahibi bu durumdan, sekretarya tarafindan mail yoluyla haberdar edilir. Sikayet
sahibi sonuca itiraz edebilir. Sikayet itiraza déntsur. Bu durumda itiraz alma-sonuglandirma slireci
baslatilir.

Yapilan geri bildirim itiraz ise; Yénetim temsilcisi itirazi kayit altina alir. Once itiraza konu olan
kararin yeniden gézden gecirilmesi akran degerlendirmesine tabi tutulmali, i¢ dogrulayici
yada karar vericinin degerlendirmesine sunulmall, itiraz sahibinin sonugtan tatmin
olmamasi halinde sikayet itiraz komisyonu géreve ¢agiriimalidir.. En ge¢ 20 is guni i¢inde itiraz
sonuca baglanir. itiraz sahibi durumdan yazili olarak haberdar edilir.

Sikayet/itiraz asagidaki konularda olabilir; Ancak bunlarla sinirli degildir.

Belgelendirme kararina itiraz veya sikayet,

Sinav sonucuna itiraz veya sikayet,

Sinav sorularina itiraz veya sikayet,

Sinav yapanla ilgili itiraz veya sikayet,

Yanlis belge veya logo kullanimina iligkin sikayet,

Belgelendirme programina ve/veya kapsamina iligkin itiraz veya sikayet.

O o o o o o

ELIT BELGELENDIRME ‘iin belgelendirdigi bir misteri hakkinda yapilan sikayet/itiraz ve bu yolla
musteri haricinde bir kaynaktan saglanan bilgiler, ELIT BELGELENDIRME “Gizlilik ve Giivenlik
prosediri” geredi gizli olarak ele alinir. Belgelendiriimis misteri hakkinda ELIT
BELGELENDIRME'ye vyapilan sikayetler/itirazlar ELIT BELGELENDIRME tarafindan
belgelendiriimis misteriye zamaninda yonlendirilir. ELIT BELGELENDIRME sikayeti gecerli kilmak
icin gereken tum bilgilerin toplanmasindan ve bu bilgilerin dogrulanmasindan bizzat sorumludur.

Sikayetlerin/itirazlarin incelenip sonuglandiriimasinin koordinasyonundan Kalite Yonetim Temsilcisi
sorumludur. Sikayet/itirazlar ile ilgili sorumlular problemin ¢ézimi asamasinda goérevlendiriimez.

ilgili veya sorumlu ELIT BELGELENDIRME personelinin “Diizeltici/Onleyici Faaliyet” gerceklestirmesi
icin calismalar baglatilr.

Sikayet/itiraz sahibi, mimkiin oldugu durumlarda, yapilan “Diizeltici/Onleyici Faaliyet’ agamalari ve
sonucu hakkinda bilgilendirilir.

Sikayetin/itirazin konusu ve personel belgelendirme prosesi dikkate alinarak sikayet/itiraz ilgililer
tarafindan baslatilan “Dlzeltici/Onleyici Faaliyet” sonucunda ¢6zime kavusturulur. Sikayeti/itirazi
yapanin kimligi kendisi istemedigi muddetge ilgili taraflara verilimez.
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7.

Sikayet/itiraz konusu ve bunun ¢dzimi, ELIT BELGE!_ENDiRME’nin belgelendirdigi bir adayin
belgesinin askiya alinmasi veya iptalini gerektiriyorsa, ELIT BELGELENDIRME durumu kamuoyuna
web sitesi araciligiyla bilgilendirir.

Sikayet ve itiraz Kurulu:

Sikayet/itirazlara yonelik yurutilen caligmalarin ilgili taraflarca uygun bulunmadigr durumlarda
Sikayet ve ltiraz Kurulu bir araya gelir ve konuyu degerlendirir.

Sikayet ve itiraz Kurulunda, sikayet/itiraza konu olan hususlardan etkilenmeyecek veya bundan
cikar saglamayacak veya sikayet/itiraz sahibi ile ¢ikar iligkisi olmayacak kisilerin bulunmasi garanti
altina alinir. Herhangi bir kurul Gyesinin gikayet/itirazi yapan Kigi ile ¢ikar iligkisi varsa, kurul Gyesi
o sikayetin/itirazin gériistildiigl kurul toplantisina katilamaz. Sikayetin/itirazin sahibine, Sikayet ve
itiraz Kurulunda yer alanlarin ad, soyad ve gérevlerine ait bilgiler verilir. Sikayet/itiraz sahibi isimlere
itiraz edebilir. Sikayet/itiraz sahibi 7 (yedi) is giinii boyunca Sikayet ve itiraz Kurulunun kararina
itiraz etmezse, karari kabul etmis sayilir.

Sikayet ve ltiraz Kurulu, sikayet veya sikayet konusu olan evrak velveya siireci
inceler. Sikayet/itiraz konusuna goére ilgili personelden konuyla ilgili bilgi alr. Yapilan
degerlendirme neticesinde sikayet veya itirazin hakh olup olmadidina karar verir.

itirazin ulasmasindan sonuclanmasina kadar olan sirecteki ilerleme durumu, durum
degerlendirmesinin ne kadar surecegine bagl olarak belirlenen periyotlarla itiraz sahibine bildirilir.
Kurul karari kesindir.

Ancak Sikayet ve Itiraz Kurulunun kararinda taraflari tatmin etmedigi durumlarda yargi yolu aciktir.
Sikayet ve itiraz Kararinin Bildirimi

itiraz veya sikayet sahiplerine, varilan nihai karar hakkinda bilgilendirme islemi sikayetin veya
itirazin alinmasindan itibaren en ge¢ 1 (bir) ay icinde yazili olarak yapilir.
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