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1. AMAG VE KAPSAM

IGUN-GTM personel belgelendirme faaliyetleri kapsaminda miisteriden gelen itiraz ve sikayetlerin
incelenmesi, gerektiginde duzeltici faaliyetlerinin  baslatiimasi, sonuglarinin  kalitesinin
gbzlemlenmesi, hizmet kalitesinin arttirimasinin etkin olarak gerceklestiriimesi, iyilestirme ve

gelistirme calismalarina veri teskil etmesi igin izlenen yontemleri tam olarak aciklamaktir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

itiraz: Belgelendirme sonucuna iliskin vermis oldugu kararin yeniden degerlendiriimesine dair

talebidir. itirazlar da sikayetler kapsaminda degderlendirilecektir.

Sikayet: Herhangi bir kisi ya da kurulusun GTM’nin faaliyetleri veya sonuclariyla ilgili olarak

bildirdirilen, cevaplandiriimasi beklenen memnuniyetsizliktir.
Anlagmazlik: Uygulamalarinda mutabakat saglanamamasi durumudur.
Oneri: Bir sorunu ¢gbzmek Uizere 6ne siiriilen goristir.

Bildirim: Her turlG sikayet, itiraz, 6neri.

GTM: Gedik Test Merkezi

3. SORUMLULUK VE YETKI
Genel Mudur

Kalite Sistem Yoneticisi

Personel Belgelendirme Bolim Bagkani
Personel Belgelendirme Karar Sorumlulari
Sinav Planlama Sorumlulari

Sinav Yapicilar

4.UYGULAMA

4.1.8 itiraz ve Sikayetlerin Alinmasi

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

edilmemesi)misteriye e mail ya da resmi yolla bildiriimektedir. itiraz siiresi 15 gin, sikayet siresi

“© Bu Dokiimanin Tiim Haklari Istanbul Gedik Universitesi'ne aittir. Yazil izin olmadan alinti yapilamaz, kopya edilemez veya
¢ogaltilarak dagitilamaz. Elektronik dokiimanlarin kullanici bilgisayarina kaydedilmisi veya i1slak ‘Kontrolllii Kopya’ kasesi tagimayan
basilmis halleri ‘Kontrolsiiz Kopya’ statiistindedir.”



Dokiman No : KP 2026

Ny sl | ITIRAZ VE SIKAYETLERIN | Yayn Tarihi 04012010

. ; GEDI K QOZUMLENMES| RevizyonNo : 17

‘L% / ¢ Universitesi PROSEDURU Revizyon Tarihi : 12.10.2023
oo Sayfa No c2/4

icin gin kisitlamasi bulunmamaktadir.

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

4.1.3.IGUN-GTM MUmkiin olan her durumda, sikayeti kabul ettigini sikdyet edene bildirmekte,
sikayetin ilerleme durumunu ve sonucunu da sikayetciye sunmaktadir.

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

Sistem Yoneticisi tarafindan hazirlanmakta, gézden geciriimekte ve onaylanmaktadir.
4.2 Hizmet Kalitesi ile ilgili Miigteri Sikayetleri

Masteri ile iletisim, belgelerin musteriye ulastiriimasi gibi konularda musteri sikayeti gelirse, sikayeti
alan musteri Kalite Sistem Yéneticisi’ ne yénlendirilir. Kalite Sistem Yoneticisi’ ne misteriye 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 sorulari, aday kabul kriterleri, sinav sure ve sorularina,
sinavda kullanilan ekipmana ya da sinav yeri uygunlugu konusunda olabililir. itiraz ve/veya
sikayetlerin isleme konulmasi igin Kalite Sistem Yoneticisi itiraz-Sikayet-Oneri Formu’ nu doldurtur
veya kendi doldurarak kayit altina alir. Sikayet konulari: Hatali Belge ve Logo Kullanimi,Personel
Belgelendirme prosesinde gorev alan personelin olumsuz davranisi,Hatali yapildigi dusundlen

hizmet ve uygulamalar gibi konularda olabilir.

Kalite Sistem Y®éneticisi, itiraz-Sikayet-Oneri Takip Formu'na her bir itiraz/sikayet/éneriyi ve
durumunu isler. Tum suregler gizlilik esasli yapilir. Sikayet sahibinin, bilgisi sikayete konu olan kisi

veya 3. taraflarla paylasiimaz.

4.2.1.2. Genel Midur, Personel Belgelendirme Bélim Bagskani ile itiraz sikayet konusunda toplanti
yapar ve bu toplantida, itiraz/Sikayetin personel belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigi ve
konunun degerlendirilmesi, aksiyonlarin belirlenmesi ve sikayetin giderildigine dair kararin alinmasi
ile ilgili sorumlular ve sikayet degerlendirme 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
edilmesi durumunda “Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosediir(i” ne gore islem yapilir. Degerlendirme
sonucunda, sinav tekrari gerekmeyen hususlar, mugteriye gerekgesiyle birlikte yazili olarak bildirilir.

Musteri tarafindan sonucun uygun bulunmamasi durumunda konu itiraz ve sikayet komitesine
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aktarilir. Komitenin bir karara varmasi istenir.

4.2.1.4. Sinavin tekrari yapilmasi gerektiginde “Musteriye Hizmet Prosediri” ne goére gerekli
dizenleme yapildiktan sonra bildirilen tarihte, Genel Midur (ihtiya¢g duyulmasi halinde Kalite Sistem

Yoneticisi velveya Pers. Belg. Bél. Bask. ile) ve musterinin katilimi ile gérisme yapilir.

4.2.1.5. IGUN-GTM prosesinin tamaminda alinan kararlardan sorumludur. Kararlar ve faaliyetlerin

bitiminden itibaren musteriye geri bildirim suresi maksimum 15 gunduir. Sikayet geri bildirimi ile ilgili

kayitlar formun ekinde saklanir. itiraz alimi ve sonuglandiriimasi konusunda ilgili kisi veya kuruluga

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 gikayetler Ust yonetim, Kalite Sistem YoOneticisi vel/veya Personel

Belgelendirme Bolim Baskani ve Genel Mudur tarafindan ele alinir..

4.2.2.2.Kalite Sistem Yoneticisi tarafindan itiraz-Sikayet-Oneri Formu ile Madde 4.1.4.deki
tarafsizlik konusu da dikkate alinarak islem baslatilir. C6zim konusunda ilgili kurulusa e posta veya

resmi yolla(yazili) olarak bilgi verilir.
4.3.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.3.1. Gelen tim sikayetlerin ¢bziimlenmesinde gerekirse “Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Formu”
acllarak sikayetin kok nedeninin “Diizeltici ve lyilestirici Faaliyet Prosedirii” ne gére gideriimesi temin
edilir. Sikayetin durumu ve yapilan faaliyetlerin her asamasi ve sikayetin resmi bitimi hakkinda
musteri olarak Madde 4.1.4.’deki tarafsizlik konusu da dikkate alinarak mail veya resmi yolla(yazili)

olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi Kalite Sistem Ydneticisi tarafindan yapilir.

4.3.2.Musteri sikayetleri konusundaki kayitlar Kalite Sistem Ydneticisi tarafindan analiz edilir ve
masteri sikayetleri konusunda hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve “Yonetimin

Gozden Gegirmesi Prosedurl” ¢cergcevesinde degerlendirilir.

4.3.3.Musteri sikayetlerine ait tim kayitlar “Kayitlarin Kontroli Prosedirli” ne gore Kalite Sistem

YoOneticisi tarafindan saklanir.

4.4. Sikayetlerin Coziimlenmesi Prosesi

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

5. KAYITLAR

F 2144 itiraz-Sikayet-Oneri Formu

F 2145 itiraz-Sikayet-Oneri Takip Formu

F 2151 Duzeltici ve lyilestiricii Faaliyet Formu

6. REFERANSLAR VE iLGiLi DOKUMANLAR

KP 2021 Kayitlarin Kontrolli Prosedur

KP 2024 Yonetimin Gézden Gegirmesi Prosediri
KP 2027 Dizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

KP 2025 Uygun Olmayan isin Kontrolii Prosed(irii

KP 2032 Musteriye Hizmet Prosediirl

7.REVIZYON TARIHGESI

Revizyon No |Revizyon Tarihi Revizyon Acgiklamasi
15 10.01.2020 Dokuman Formati Degisti.
Sinav sorumlusu ve karar sorumlusu terimleri, sinav yapici ve
16 09.09.2022
karar verici olarak degstirildi.
17 12.10.2023 IGUN Gegis revizyonu yapilmistir.
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