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1. AMAÇ ve KAPSAM

Bu prosedür, AGÜB-MYM belgelendirme faaliyetlerine yönelik olarak özel ve tüzel kişilerin yapmış olduğu şikayetlerin değerlendirilmesi, değerlendirilmelerin onaylanması  ve cevaplanmasını amaçlar. 

Bu prosedür, AGÜB-MYM’ne yönelik her türlü şikayetleri kapsar.

2. REFERANSLAR
· TS EN ISO/IEC 17024, Uygunluk Değerlendirmesi, Personel Belgelendirmesi Yapan Kuruluşlar İçin Genel Şartlar 

3. SORUMLULAR

· İktisadi İşletme Müdürü

· Karar Verici

· İtiraz ve Şikayet Komitesi
· Personel Belgelendirme Müdürü / Kalite Yönetim Temsilcisi
4. TANIMLAR VE KISALTMALAR

4.1 Şikâyet: İtirazdan farklı olarak, bir kişi veya organizasyonun AGÜB-MYM’nin faaliyetlerine ilişkin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizliğini ifade etmesi.

4.2 İtiraz ve Şikâyet Komitesi: AGÜB-MYM’ne yönelik yapılan itiraz ve şikâyetleri değerlendirerek bunlarla ilgili karar alan komitedir. İtiraz ve Şikâyet Komite Üyeleri, belgelendirme sürecinin hiçbir aşamasında yer almamış kişilerden oluşmaktadır.

5. UYGULAMA

5.1 Şikayetlerin Alınması
Şikayetlerin ele alınmasındaki tüm kararlardan AGÜB-MYM sorumludur. Şikayetler, gizlilik ve tarafsızlık ilkesine uygun olarak değerlendirilir ve karara bağlanır.

Personel belgelendirme faaliyetlerine yönelik şikayetler yazılı ve sözlü olarak yapılabilir. Yazılı başvurular, e-mail, İtiraz ve Şikâyet Formu (F17) doldurularak elden yapılır. Şikayet sahibi şikayeti herhangi bir zaman kısıtlaması olmadan AGÜB-MYM’ne iletebilir. AGÜB-MYM internet sitesinden İtiraz ve Şikâyet Formuna (F17) ulaşabileceği gibi AGÜB-MYM’nden de formu talep edebilir. Sözlü olarak yapılan başvurular ise; Personel Belgelendirme Müdürü tarafından yazılı hale getirilir. Herhangi bir sınav ile ilgili şikayet süreci şikayet sahibi tarafından ilgili sınavı takiben 15 gün içerisinde gerçekleştirilir. Gelen şikayet, varsa delilleri de içeren belgelerle birlikte Personel Belgelendirme Müdürü tarafından, İtiraz ve Şikâyet İzleme Formunun (F18) ilgili kısımları doldurulur İktisadi İşletme Müdürne iletilir ve gerekli incelemelere başlanır.

5.2 Şikayetlerin Değerlendirilmesi

 Alınan Şikayetler için İktisadi İşletme Müdürü öncelikli olarak ilgili sınav evraklarını ve görüntülerini dışarıdan bir hizmet alımı yapılarak sınavla ilgisi olmayan ve karar verici niteliklerine sahip bir teknik kişiye inceletir ve inceleyenden Antetli Kağıda yazılmış bir rapor ister. Atanmış teknik personel ve sınav sonucunu değerlendiren Karar Vericinin sonuçları karşılaştırılır ve İtiraz ve Şikayet Formuna (F17) gerekli değerlendirme sonucu yazılarak şikayet sahibine iletilir. Şikayet sahibinin kendisine iletilen değerlendirme sonucuna yeni bir şikayeti olmaması durumunda şikayet Düzenleyici Önleyici Faaliyet başlatılmasına gerek kalınmadan kapatılır. Ancak şikayet sahibi değerlendirme sonucundan memnun olmaz ve şikayetini yenilerse İktisadi İşletme Müdürü tarafından İtiraz ve Şikayet Komitesi oluşturulur.
İtiraz ve Şikayet Komitesi Komitelerin Çalışma Talimatına (T7) göre toplanır. İtiraz ve Şikayet Komitesi Üyeleri, İtiraz ve Şikayet Komitesi Görev Tanımına (G7) ve AGÜB-MYM belgelendirme dışındaki kişiler tarafından toplandığı için her bir komite üyesine Komite Üyeleri Gizlilik, Tarafsızlık ve Bağımsızlık Taahhütnamesi (F13) imzalatılır, görev talimatları verilir ve özlük dosyaları için gerekli evrakları tamamlanır. Bu komite sürekli bir komite olmadığından her itiraz ve şikayet için ayrı ayrı kişilerden oluşabilir. 

5.3 Şikayetlerin Sonuçlandırılması

Komiteye şikayeti değerlendirip görüş bildirmesi için 15(onbeş) gün süre verilir. Verilen sürenin yeterli olmaması durumunda komite üyeleri İktisadi İşletme Müdüründen ek süre isteyebilirler. Verilen süre sonunda komite görüşü Antetli Kağıda yazılarak İktisadi İşletme Müdürüne sunulur. Nihai karar İktisadi İşletme Müdürü tarafından verilir ve Personel Belgelendirme Müdürü tarafından İtiraz ve Şikayet Sonuç Bildirim Formu (F53) ile bildirilir. . Bu şikayetin değerlendirilmesi için öngörülen süre 30(otuz) gündür. Şikayet sahibi sonuçtan yine tatmin olmaz ise gerekli mercilere gerekli başvuruları yapabilir.

Şikayetlerde, şikayet sahibi haklı bulunursa Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından Düzeltici Önceliyici Faaliyet Prosedürü (P10) uygulanır. 

6. İLGİLİ DOKUMANLAR 

· Kayıtların Kontrolü Prosedürü



               
(P7)

· Komite Üyeleri Gizlilik, Tarafsızlık ve Bağımsızlık Taahhütnameleri 
(F13)

· İtiraz ve Şikâyet Komitesi Görev Tanımı




(G7)

· İtiraz ve Şikâyet Formu 






(F17)

· İtiraz ve Şikâyet İzleme Formu





(F18)

· İtiraz ve Şikayet Sonuç Bildirim Formu




(F53)

· Komitelerin Çalışma Talimatı





(T7)

· Düzeltici Önleyici Faaliyet Prosedürü                                                               (P10)
7. REVİZYON TARİHÇESİ
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	Revizyon Nedeni
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8. DOKÜMAN DAĞITIM BİLGİSİ
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	HAZIRLAYAN
	ONAYLAYAN

	Adı ve Soyadı
	İmza
	Adı ve Soyadı
	İmza

	Alper YALKIN
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