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4 UYGULAMA
4.1.S itiraz ve Sikayetlerin Ainmasi

4.1.1.Bir itiraz ve sikayetin, personel belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini
dogrular, eger Oyleyse sikayetle/itirazla ilgilenmektedir. Bu durum (itiraz sikayet talebinin
kabul edilmesi veya ediimemesi)miisteriye e mail ya da resmi yolla bildirimektedir. itiraz
suresi 15 gun, sikayet suresi icin glin kisitlamasi bulunmamaktadir.

4.1.2. Gegerli kilinmasi igin gereken tim bilgilerin bir araya getiriimesinden ve
dogrulanmasindan sorumlu olup bu bilgileri toplar.

4.1.3.GEV-GTM Mumkin olan her durumda, sikayeti kabul ettigini sikdyet edene bildirmekte,
sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da sikayetcgiye sunmaktadir.

4.1.4.Sonuglar, itiraz/sikayete konu olan personel belgelendirme faaliyetlerinde yer almayan
kisi/kigiler tarafindan hazirlanmakta, gézden geciriimekte ve onaylanmaktadir. Genellikle,
Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan hazirlanmakta, gdézden geciriimekte ve onaylanmaktadir.

4.2 .Hizmet Kalitesi ile ilgili Miisteri Sikayetleri

Mdasteri ile iletisim, belgelerin mlsteriye ulastiriimasi gibi konularda musteri sikayeti gelirse,
sikayeti alan musteri Kalite Sistem Yoneticisi’ ne yonlendirilir. Kalite Sistem Yéneticisi’ ne
musteriye itiraz-Sikayet-Oneri Formu'nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir.
Kalite Sistem Yoneticisi itiraz veya sikayeti degerlendirerek, yapilacak islemin karara
baglanmasini saglar.

4.2.1.Belgelendirme Faaliyetlerinin Kalitesi ile ilgili Miisteri itiraz ve Sikayetleri

4.2.1.1. itiraz konulari; Sinav ve sinav soruglari, aday kabul kriterleri, sinav sure ve
sorularina, sinavda kullanilan ekipmana ya da sinav yeri uygunlugu konusunda olabililir.
itiraz ve/veya sikayetlerin isleme konulmasi icin Kalite Sistem Yéneticisi itiraz-Sikayet-Oneri
Formu’ nu doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Sikayet konulari: Hatali Belge ve
Logo Kullanimi,Personel Belgelendirme prosesinde goérev alan personelin  olumsuz
davranisi,Hatal yapildigi dusinudlen hizmet ve uygulamalar gibi konularda olabilir.

Kalite Sistem Yoneticisi, itiraz-Sikayet-Oneri Takip Formu’'na her bir itiraz/sikayet/6neriyi ve
durumunu igler. Tim surecler gizlilik esasli yapilir. Sikayet sahibinin, bilgisi sikayete konu
olan kisi veya 3. taraflarla paylasiimaz.

4.2.1.2. Genel Mudir, Personel Belgelendirme Bolim Baskani ile itiraz sikdyet konusunda
toplanti yapar ve bu toplantida, itiraz/Sikayetin personel belgelendirme faaliyetleriyle ilgili
olup olmadigi ve konunun degerlendiriimesi, aksiyonlarin belilenmesi ve gikayetin
giderildigine dair kararin alinmasi ile ilgili sorumlular ve sikayet degderlendirme konularina
karar verir. Sikayetlerle ilgili her durum itiraz-Sikayet-Oneri Formu ile kayit altina alinir.

4.2.1.3. Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan itiraz ve sikdyet degerlendirilir. Uygunsuzluk
tespit ediimesi durumunda “Uygun Olmayan Isin Kontrolii Prosediirii” ne gére islem yapilir.
Degerlendirme sonucunda, sinav tekrari gerekmeyen hususlar, musteriye gerekcesiyle
birlikte yazili olarak bildirilir. MUsteri tarafindan sonucun uygun bulunmamasi durumunda
konu itiraz ve gikayet komitesine aktarilir. Komitenin bir karara varmasi istenir.



4.2.1.4. Sinavin tekrari yapilmasi gerektiginde “Musteriye Hizmet Prosedurd” ne gore gerekli
dizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Genel Mudur (ihtiya¢c duyulmasi halinde Kalite
Sistem Yoneticisi ve/veya Pers. Belg. Bol. Bask. ile) ve misterinin katimi ile gérisme

yapilir.

4.2.1.5. GEV-GTM prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve
faaliyetlerin bitiminden itibaren musteriye geri bildirim stresi maksimum 15 gundur. Sikayet
geri bildirimi ile ilgili kayitlar formun ekinde saklanir. itiraz alimi ve sonuglandiriimasi
konusunda ilgili kisi veya kurulusa e posta veya resmi yolla(yazil) olarak bilgi verilir.

4.2.2. Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen
Sikayetler

4.2.2.1.Bu sekilde gelen sikayetler Ust yonetim, Kalite Sistem Yoneticisi ve/veya Personel
Belgelendirme Bolim Baskani ve Genel Mudur tarafindan ele alinir..

4.2.2.2 Kalite Sistem Yéneticisi tarafindan itiraz-Sikayet-Oneri Formu ile Madde 4.1.4.’deki
tarafsizlik konusu da dikkate alinarak islem baslatiir. C6zim konusunda ilgili kurulusa e
posta veya resmi yolla(yazili) olarak bilgi verilir.

4.3.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Musterinin Bilgilendirilmesi

4.3.1. Gelen tiim sikayetlerin ¢éziimlenmesinde gerekirse “Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet
Formu” agilarak sikayetin kdk nedeninin “Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosediirii” ne gére
giderilmesi temin edilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin her agsamasi ve gikayetin
resmi bitimi hakkinda musteri olarak Madde 4.1.4.’deki tarafsizlik konusu da dikkate alinarak
mail veya resmi yolla(yazih) olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Kalite Sistem Yodneticisi
tarafindan yapilir.

4.3.2.Musteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan analiz edilir
ve musteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi i¢cin mevcut durum tespit edilir ve
“Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosedurl” gergevesinde degerlendirilir.

4.3.3.Musteri sikayetlerine ait tim kayitlar “Kayitlarin Kontroli Prosediri” ne gore Kalite
Sistem Yoneticisi tarafindan saklanir.

4.4. Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosesi

4.4.1.Sikayetlerin ele alinmasi konusu, talep eden her tirll ilgili taraf igin erisilebilirdir ve
sikayet prosesini de iceren bu prosedir www.gediktestmerkezi.com adresinde
yayinlanmistir.




