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1. AMAC

OZGUL BELGELENDIRME’ de sikayet ve itirazlarda uygulanacak siiregleri tanimlamaktir.

2. KAPSAM

Bu Prosediir, OZGUL BELGELENDIRME’ de uygulanan belgelendirme ve belgenin kullanimi
stiregleriyle ilgili, Basvuru Sahibi, Aday, Belgelendirilmis Kisi ve tg¢iincli kisilerin yapmis olduklari
sikayet ve itirazlar kapsar.

3. TANIMLAR

Sikayet ve Itiraz Komisyonu: OZGUL BELGELENDIRME’ de &n degerlendirme sonucunda
coziimlenemeyen sikayet ve itirazlari, tarafsizlik ve gizlilik icerisinde degerlendirmek iizere, sikayet ve
itirazin durumuna ve konusuna gore olusturulacak komisyon.

4. UYGULAMA

GENEL HUSUSLAR

1.

2.

Sikayet ve itirazlarla ilgili prosediirler ve siirecler, talep olmaksizin erisebilecek sekilde kamuya agiktir
ve OZGUL BELGELENDIRME web sitesinde yayinlanir.

Sikayet ve itirazin kaynagi her ne olursa olsun, konuya iliskin tiim kisi, bilgi ve belgeler, OZGUL
BELGELENDIRME Yénetimince Tarafsizlik, gizlilik ve giivenlik ilkelerine bagl olarak ele
alimmaktadir.

Sikayet ve itirazlar, bizzat OZGUL BELGELENDIRME yetkililerine sozlii yapilabilecegi gibi, posta,
email, Web sayfasi tizerindeki formu doldurarak, telefon ve SMS vb. yontemlerle de iletilebilir.
0zZGUL BELGELENDIRME’ de, uygulanan belgelendirme ve belgenin kullanimu siiregleriyle ilgili,
Basvuru Sahibi, Aday, Belgelendirilmis Kisi ve Ugiincii Kisiler, sikayet ve itirazda bulunabilirler.
Sikayet ve itirazlarla ilgili personel gorevlendirilmelerinde, itiraza sebep olan konuda gérev almamis
kisiler secilir.
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11.

12.
13.

14.

Sikayetler, Tarafsizlik, gizlilik ve giivenlik ile ilgili sartlar ve siire¢clerde yasanan tiim faaliyetler,
personel davraniglar1 ve tutumlari, belgelendirilmis kisilerin tutumlari, belge logo marka kullanimi
durumlar ile olas1 diger konularda tiim kisi ve kurumlar tarafindan yapilabilir.

Sikayet ve itiraz sonuglari, Sikayet ve Itiraz Kayit Formu ile karara baglanir.

Sikayet ve itirazlar ile ilgili sonug, ilgili taraflara, Planlama Yoneticisi tarafindan e-mail, telefon veya
yazili olarak bildirilir.

Sikayet ve itiraz komisyonunun aldig1 kararlar Yonetici onayina sunulur.

Sikayet ve itiraz sonuglarina gore, komisyonun Diizeltici ve Onleyici Faaliyet (DOF) yapilmasi karari
almas1 ya da Yoneticinin veya Kalite Yonetimi Temsilcisinin ihtiya¢ ve uygun gormeleri durumunda,
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan Diizeltici ve Onleyici Faaliyet (DOF) baslatilir.

Yapilan biitiin Sikayet ve itirazlarda, ilgili tiim personel tarafindan tarafsizlik ilkelerine harfiyen
uyulur. Yapilan ¢alismalar tarafsizlik komitesi tarafindan incelenir.

Sikayet ve itiraz ile ilgili kayitlar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan saklanir ve arsivlenir.

Sikayet ve itirazlar ile ilgili OZGUL BELGELENDIRME’ nin aldigi nihai kararlara karsi Bursa
Mahkemelerine basvuru yollar1 agiktir.

Tiim sikAyet ve itirazlar Sikayet Itiraz Takip Listesi ile takip edilir. Sikayet itiraz Takip Listesi Kalite
Yo6netim Temsilcisi tarafindan doldurulur.

SIKAYET VE iTIRAZLARIN ALINMASI

15.

Sikayet ve itirazlar, Planlama Yoneticisi tarafindan, Sikdyet ve Itiraz Kayit Formu ile kayit altina
aliir ve Yoneticiye iletilir.

SIKAYET VE iTIRAZLARIN DEGERLENDIRILMESi

16.
17.
18.
19.
20.

21.

Sikayet ve itirazlarda Y onetici tarafindan gerekli aragtirma ve on degerlendirme yapilir.

Daha 6nceden yapilmis benzer sikayet ve itirazlar ve sonuglari incelenir.

Gergeklestirilecek faaliyetler belirlenir.

Sikayet ve itiraza konu olan durum komisyona iletilmeden 6nce ¢oziimlenmeye c¢aligilir.

Sonug sikayet ve itiraz sahibine bildirilir. Sikayet ve itiraz sahibinin sonugtan tatmin olmamas1 halinde
komisyonun degerlendirmesine sunulur.

Sinav sonuglar ile ilgili sikayet ve itirazlarda, sikayet ve itirazin durumuna gore, once sikayet ve
itiraza konu olan kisinin kararin1 yeniden gézden gegirmesi saglanir. Gerekli goriiliir ise bir akran
degerlendirmesine tabi tutulur veya i¢ dogrulayict ya da karar vericinin degerlendirmesine sunulur.
Sonug, sikayet ve itiraz sahibine, telefon ile aranarak bildirilir. Itiraz sahibinin sonugtan tatmin
olmamasi halinde komisyonun degerlendirmesine sunulur.

SIKAYET VE ITIRAZLAR iLE ILGILi UYGULAMA SURELERI:

v’ Sikayet ve Itirazin Planlama Y®neticisi tarafindan kayit altina alinip, Yoneticiye iletilmesi: ayn
giin igerisinde,

v’ Yoneticinin Sikayet ve Itiraza konu olan kisinin kararin1 yeniden gézden gegirmesini saglamasi: 5
giin igerisinde,

v' Sikayet ve Itiraza konu olan durumun akran degerlendirilmesine tabi tutulmasi ve karar verilmesi:
5 giin igerisinde,
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v' Sikayet ve Itirazin Komisyona iletilmesi: 1 giin igerisinde,
v" Komisyonun toplanmasi: 5 giin igerisinde,
v" Komisyonun durumu degerlendirip karar almasi: 14 giin icerisinde,
v" Sonuglarin ilgili kigilere bildirilmesi: ayni giin igerisinde,
v’ Sikayet ve itirazlar, ivedilikle ¢oziimlenmeye ¢alisilir.
v’ Sikayet ve itirazlar 30 giin i¢erisinde sonuglandirilip, sonuglar sikayet ve itiraz sahibine iletilir.
v 30 giin igerisinde sonuglandirilamayacak boyutta olan sikayet ve itirazlarla ilgili sikayet ve itiraz

sahibine, gerekcesi ile birlikte siireg hakkinda bilgi verilir. Ilgili sikayet ve itiraz
sonuc¢landirildiginda, sikayet ve itiraz sahibine sonu¢ hakkinda ayriyeten bilgi verilir.

SIKAYET VE iTIRAZ KOMiSYONUNUN OLUSTURULMASI

22.

23.

24.

25.
26.
217.

28.
29.
30.
31.

32.

0OzZGUL BELGELENDIRME’ de sikayet ve itirazlarla ilgili sabit iiyelerden olusan bir komisyon
bulundurulmaz.
Ihtiyac olmasi halinde, Sikayet ve itirazin durumuna ve konusuna gére;

v Egitimci,

v Hukukgu,

v’ s veren,

v' Calisandan olusan Sikayet ve itirazlarin Degerlendirilmesi Komisyonu kurulur.
Ihtiya¢ olmasi halinde baska meslek gruplarindan da komisyon iiyeligi i¢in yetkin kisilerden
gorevlendirme yapilabilir.
Kurulacak komisyon, en az 3 iiyenin hazir bulunmasiyla toplanir.
Komisyonda kararlar oy ¢oklugu ile alinir.
Komisyonun kurulmasi ve ¢agirilmasi siireci Yonetici tarafindan ytirtitiiliir. Yonetici, ilgili sikayet ve
itirazin konusuna gore olusturacagi komisyonu 5 giin i¢erisinde kurmakla yiikiimliidiir.
Komisyon tiyeleri goniilliiliik esasina gore calisirlar higbir sekilde ticret 6demesi yapilmaz.
Komisyon iiyeleri Ozgiil Belgelendirmede gérev almayan kisilerden olusturulur.
Komisyon iiyeleri ile Ozgiil Belgelendirme y&netimi ve ¢alisanlar arasinda ¢ikar iliskisi bulunmaz.
Komisyon, ¢alismalarmi Ozgiil Belgelendirmenin hizmetlerinin tarafsiz ve adil bir sekilde
sunuldugunu garanti altina almak tizere degerlendirmeler yapar ve ilgili taraflarin goriislerini alir.

Igili tiim taraflarla Planlama Y&neticisi araciligi ile irtibata gegilir.
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33.

34.

35.

36.
37.

38.

Toplant1 giindemi, iiyelere e-mail veya telefon ile bildirilir ve toplanti giinii ile ilgili komisyon
iiyelerinden sozlii teyit alinir. Tiim Giyelerin katiliminin saglanacagi bir giin belirlenir.
Cagn lizerine gergeklesen toplantilarda, Planlama Y 6neticisinin ¢agrisi izerine komisyon 5 giin igerisinde
toplanur.
Yapilan toplantilar Toplanti Tutanak Formu ile kayit altina alir.
Komisyonun verdigi kararlar Yoneticinin onayina sunulur.
Komisyon, aldigi kararlarin uygulanmadigini tespit etmesi, sikayet ve itirazla ilgili OZGUL
BELGELENDIRME’ de ¢bziim bulunamamasi veya iiyelerinin gerek gormeleri halinde, MYK,
TURKAK vb. kurumlara bildirimde bulunma hakkina sahiptir.
Toplant1 Giindemi:
v’ Sikayet ve itiraz kayitlarinin incelenmesi,
Sikayet ve itiraz ile ilgili Komisyona gelmeden 6nce varsa yapilan ¢alismalarin incelenmesi,
Sikayet ve itirazin, ilgili prosediirlerin ve dokiimanlarin incelenmesi,
Gergeklestirilecek faaliyetlerin belirlenmesi,
Gerekli ise Taraflarla goriisiilmesi,
Gerekli ise uzman kisilerle goriisiilmesi,

Kararin verilmesi ve Y6netim onayina sunulmast,

N N N N N R

Itiraz ve sikayet sahiplerine geri déniislerin saglanmast,

5. iLGILI DOKUMANLAR

Dis Kaynakh Dokiimanlar

I¢ Kaynakh Dokiimanlar

v OZGUL-FR-07 Sikayet ve Itiraz Kayit Formu
v OZGUL-LS-14 Sikayet Itiraz Takip Listesi
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