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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, itiraz ve sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesi icin
uygulanacak yontem ve sorumluluklarin belirlenmesidir.

2. TANIMLAR

itiraz: Belgelendirmeye aday veya belgelendirilmis kisilerin, ONAYTURK’den, vermis oldugu
kararin yeniden degerlendirilmesine dair talebi.

Sikdyet: Bir kisi veya kurulusun, ONAYTURK’e, faaliyetlerine iliskin olarak, cevap verilmesi
beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

3. ILGILI DOKUMANLAR ve REFERANSLAR
FR.30 itiraz ve Sikdyet Formu

FR.141 Toplant1 Tutanagi Formu

4. SORUMLULUK ve UYGULAMA

4.1. Genel

4.1.1.0NAYTURK, itiraz ve sikayetlerin ele alinmasi, degerlendirilmesi ve karar verilmesinin tiim
seviyelerindeki kararlardan sorumludur.

4.1.2.itiraz ve sikayetin, ONAYTURK tarafindan sunulan personel belgelendirme faaliyetleri ile
ilgili oldugu belirlenirse Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, en fazla (1) bir ay icerisinde
degerlendirilmesi ve sonuclandirilmasi saglanir.

4.1.3.itiraz ve sikayetin, bu prosediirii isleten kisiler hakkinda olmasi durumunda itiraz ve
sikayet, sorumluluklan dogrultusunda konudan bagimsiz oldugu garanti edilerek gorevlendirilen
baska personel tarafindan, takip edilir ve sonuclandinlir.

4.1.4.itiraz ve Sikdyet Komisyonu iiyeleri Onaytiirk’le her hangi bir bagi olmayan itiraz ve Sikayet
Komisyonu gorev tamiminda yer alan olcutlere sahip kisilerden olusur.

4.1.5.itiraz ve Sikdyet Komisyonu Tarafindan coziime kavusturulan her itiraz ve sikdyet icin
toplanir ve Toplanti tutanagi ile kayit altina alinir.

4.1.6.itiraz ve Sikdyet Komisyonu, itiraz ve Sikayet gelmemesi veya Onaytiirk ekibi tarafindan
cozumlenen itiraz ve sikayetleri icin her yil (12 ayda bir) aralik ayinda toplanir.

4.2. Sikayetlerin alinmasi ve gecerli kilinmasi

4.2.1.ONAYTURK’iin miisteri ile iletisimi, belgelerin ulastirilmasi gibi konularda sikayetler, yazil
veya sozlu olarak yapilabilir.

4.2.2.5ikayetler, ilgili tarafca, belgelendirme hizmetinin sunumu ve sonrasinda, her zaman
yapilabilir. Sikayetler; MYK, TURKAK ve diger ilgili taraflar vasitas ile de gelebilir.

4.2.3.Sikayetler, sikayeti alan personel tarafindan, itiraz ve Sikdyet Formuna kaydedilir ve Kalite
Yonetim Temsilcisine iletilir.

4.2.4.Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, alinan sikayetin, sunulan personel belgelendirme
faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi Onaytiirk sinav kayitlar incelenerek, gecerli kilinir. Gegerli
kilinan sikayet, Onaytiirk’iin teknik konuda donamimli Degerlendirici/Karar Verici personeli,
Belgelendirme Miidiirli ve Kalite Yonetim Temsilcisi ile degerlendirilerek gerekli kararin alinmasi
amaciyla, Onaytiirk ilgili birimleri ile ©nce kendi arasinda degerlendirir gerekirse
Sonuclandirilamayan itiraz ve Sikayetler icin itiraz ve Sikdyet komisyonu toplanir. itiraz ve Sikayet
konusu Komisyonu tarafindan degerlendirilerek sonuclar toplanti tutanag ile kayit altina alinir.

Hazirlayan Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi Genel Mudur
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4.3. itirazlarin alinmasi ve gecerli kilinmas:

4.3.1.ONAYTURK tarafindan, itirazlar hakkindaki arastirma ve kararin, itiraz edene karsi ayrimci
bir uygulamaya sebebiyet verecek sonuclar olusturmamasi, prensip olarak benimsenmistir.

4.3.2.Personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak; belgelendirme uygulamalar,
belgelendirme personeli, karar vb. hususlarda itirazlar, musteriler tarafindan, yazili veya sozli
olarak yapilabilir.

4.3.3.tirazlar, ilgili tarafca, sinav tarihinden itibaren 30 giin icinde yapilmalidir.

4.3.4.itirazlar, itiraz1 alan personel tarafindan, itiraz ve Sikdyet Formuna kaydedilir ve Kalite
Yonetim Temsilcisine iletilir.

4.3.5.Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, alinan itiraz, sunulan personel belgelendirme
faaliyetleri ile ilgili olup olmadigi Onaytiirk sinav kayitlan incelenerek, gecerli kilimr. Gegerli
kilinan itirazlar, Onaytiirk’iin teknik konuda donamimli Degerlendirici/Karar Verici personeli,
Belgelendirme Midiirii ve Kalite Yonetim Temsilcisi ile degerlendirilerek gerekli kararin alinmasi
amaciyla, Onaytiirk ilgili birimleri ile ©nce kendi arasinda degerlendirir gerekirse
Sonuclandirilamayan itiraz ve Sikayetler icin itiraz ve Sikdyet komisyonu toplanir. itiraz ve Sikayet
konusu Komisyon tarafindan degerlendirilerek sonuclan toplanti tutanagi ile kaydedilir.

4.3.6. itiraz ve Sikdyet Komisyonuna bildirilerek incelenir.
4.4, itirazlarin ve Sikayetlerin Degerlendirilmesi

4.4.1.itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi 6nce Onaytiirk ilgili birimleri tarafindan veya, itiraz
ve Sikayet Komisyonu tarafindan gerceklestirilir.

4.4.2.itiraz ve sikayeti degerlendiren itiraz ve Sikdyet Komisyonu tarafindan, ilgili itiraz ve
sikayetin gecerli kilinmasi ve arastirilmasi yapilir.

4.4.3.ONAYTURK’iin faaliyetleri ve personeli ile ilgili itiraz ve sikdyetler, itiraz ve sikdyete sebep
olan/konu olan personelden, konuya iliskin bilgi ve gerekli durumlarda kayit ve dokumanlar
istenerek degerlendirilir.

4.4.4, Belgelendirmesi tamamlanmis kisiler hakkinda ve bunlarin belgelendirilmesi ile ilgili yapilan
sikayetler, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, mail veya posta/kargo ile ilgili kisiye yazil
olarak bildirilir.

4.4.5. ilgili kisiden, hakkinda yapilan sikayetle ilgili yapti§1 veya yapacaklar hakkinda en fazla (1)
bir hafta icerisinde yazili mail veya posta/kargo veya ile bilgi vermesi istenir.

4.4.6.0ONAYTURK’iin faaliyetleri ve personeli ile belgelendirmesi tamamlanmis kisiler ile ilgili
olan ve gecerli kilinan itiraz ve sikayetle ilgili gelen/alinan tum bilgi, kayit ve dokumanlar
degerlendirilir ve yapilacak faaliyete iliskin olarak, Itiraz ve Sikayet Komisyonu tarafindan karar
verilir.

4.4.7.itiraz ve sikayetlerin degerlendirmesinin, en fazla (1) bir ay icerisinde tamamlanmasi,
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan takip edilir ve saglanir.

4.4.8.itiraz ve Sikdyet Komisyonunun karari, son karardir. Bu sekilde coziime ulastirilamadigi
diistinlilen itiraz ve sikayetler icin yasal yollar aciktir.

4.5. Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler

4.5.1.itiraz ve sikayetlerin degerlendirme sonuclar dogrultusunda, gerekli oldugu onerilen/tespit
edilen duzeltici/onleyici faaliyetler baslatilir.

4.5.2.Baslatilan tum duzeltici veya onleyici faaliyetlerin takibi, Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan yapilir.

4.6. ilgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

Hazirlayan Onaylayan
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4.6.1.ONAYTURK, itirazin ve miimkiin oldugu durumlarda sikdyetin alindigim ve ilerlemeye dair
bilgileri, itiraz ve sikayet tarihinden en gec (1) bir hafta sonra, itiraz veya sikayet sahibine mail
sms veya posta/kargo ile yazili olarak bildirir.

4.6.2.0ONAYTURK, itirazin ve mimkiin oldugu durumlarda sikdyetin sonucunu, itiraz ve sikayet
tarihinden en gec (1) bir ay sonra, sikayet veya itiraz sahibine yazili mail veya posta/kargo ile

toplant1 tutanagi ile bildirir.

4.6.3.ONAYTURK’e ulasan tum itiraz ve sikdyetler son derece gizli olup, hicbir durumda tciincii

taraflara bilgi verilmez.

4.6.4. Gerek goriilmesi durumunda ONAYTURK, sikayet konusunu ve bunun céziimiiniin kamuoyuna
verilip verilmeyecegini, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, ilgili kisi ve/veya sikayet

sahibi ile birlikte belirler.

REVIZYON BILGILERi

Rﬁ;' Revizyon Tarihi Revizyon Aciklamasi
0 - ilk yaymn.
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Hazirlayan

Onaylayan

Kalite Yonetim Temsilcisi

Genel Mudur




