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1. Amaç : Bu Prosedür, İSMES Belgelendirme firmasının TS EN ISO/IEC 17024 Standardı ve MYK mevzuat ve kuralları kapsamında İSMES Belgelendirme tarafından yürütülmekte olan belgelendirme faaliyetlerine ilişkin olarak kuruluşlardan veya ilgili taraflardan gelen şikâyet ve itirazların alınması, değerlendirilmesi ve karar verilmesine ilişkin esaslarının belirlenmesidir. 

2.Kapsam : Personel belgelendirme faaliyetlerine ilişkin tüm tüzel veya gerçek şahıslardan gelen itiraz ve şikâyetleri kapsar. 

3.Sorumlular :

Genel Müdür: Alınmış olunan şikâyetlerin veya itirazların olumlu kararlara bağlanıldığından emin olmak, şikâyet ve itirazların değerlendirilmesini sağlamak, sağlatmak. 

Kalite Yöneticisi: Şikâyet ve itirazları kayda almak, raporlanmasını sağlamak, üst yönetimi haberdar etmek.  

Belgelendirme Müdürü :Şikâyet ve itirazların giderildiğinden emin olmak, gerekli çalışmaların yürütülmesi için liderlik etmek. 

Şikâyet ve İtiraz Komitesi: İtiraz ve şikâyetin kayıt altına alınmasını sağlamak gerekli düzeltici faaliyetlerin başlatılmasını karara bağlamak. 

4.Tanımlar 

İtiraz: Başvuru sahibinin, adayın veya belgelendirilmiş bir kişinin, belgelendirme süreçlerinde alınmış olunan bir kararın tekrar dikkate alınması yönündeki talebi. 

Şikâyet: Herhangi bir kuruluş veya kişi tarafından belgelendirme kuruluşuna yapılan uygunsuzluk bildirim talepleridir ve her koşulda talep olmaksızın herkesin erişimine web sayfası üzerinden açıktır. 

Şikâyet ve İtiraz Komitesi: İlgili alana dair müşteriden gelen şikâyet ve itirazları değerlendirir ve görüş bildiren komitedir. 

5. İlgili Dokümantasyon 

FRM.22-İtiraz Şikayet Ve Öneri Formu.
FRM.23-İtiraz Şikayet Öneri Kayıt Formu.
PRS.14- İtiraz Ve Şikayetlerin Çözümlenmesi Prosedürü

FRM.25-Döf İstek Formu
FRM.25-Döf Takip Formu

6. Uygulama 
Yürütülmekte olan personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olabilecek her türlü şikâyet veya itirazlar “www.ismes.com.tr” web sitesi bulunan “Şikâyet & İtiraz” sekmesi altında yer alan “Şikayet ve İtiraz Formu” doldurularak, İtiraz/Şikayet bildiriminde bulunulabilir. Bu bildirimler herhangi bir ölçme değerlendirme ve belgelendirme kararına itiraz veya belgelendirilmiş bir personel hakkında yapılan bir şikâyet şeklinde olabilir. Şikâyet/itirazların kararı şikâyet ve itiraz edildiği tarihten itibaren bir ay (30 gün) içinde verilir. Şikâyet belge geçerliliği devam ettiği sürece yapılabilir. İtirazlar ise sınav sonuçları beyan edildikten sonra on beş (15) gün içerisinde kabul edilir. İSMES Belgelendirme, web sitesine şikâyet/itiraz başvurusu yapıldığında kişiye “Şikâyet ve/veya itirazınız kayıt altına alınmıştır değerlendirme sonucunda en kısa sürede tarafınıza bilgi verilecektir” şeklinde bir şikâyet/itiraz alındığına dair bir mail veya cep telefonuna mesaj gitmektedir. Gelen İtiraz/Şikayet bildirimleri Kalite Yöneticisi tarafından “ Frm.22-İtiraz Şikayet Ve Öneri Formu.” ile kayıt altına alınır ve İtiraz/Şikayet numarası verilerek “ Frm.23-İtiraz Şikayet Öneri Kayıt Formu.” kayıt edilir. İtiraz/Şikâyetin incelemesi Kalite Yöneticisi veya Personel Belgelendirme Müdürü tarafından yapılır ve İtiraz/Şikayetin kabul ya da reddedilmesi ile ilgili karar verilir. Eğer İtiraz/Şikayet reddedildiyse İtiraz/Şikayet sahibine reddedilme nedeni yazılı olarak (e-posta) İtiraz/Şikayet ile ilgisi olamayan yetkili personel (Kalite Yöneticisi) tarafından bildirilir. Personel Belgelendirme ve Kalite Yöneticisi, gerek görmesi durumunda Genel Müdür ile birlikte değerlendirme yapar. İtiraz/Şikâyet konusu Personel Belgelendirme veya Kalite Yöneticisi ile ilgili ise değerlendirme Genel Müdür tarafından yapılır. İtiraz/Şikayet kabul olursa ve İtiraz/Şikayet için Düzeltici/Önleyici faaliyet başlatılacak ise “ Frm.25-Döf İstek Formu” ile DÖF açılır. Düzeltici/Önleyici faaliyet başlatılmasına gerek olmayan bir durum ise DÖF açılmaz. Kabul olan durum için “Frm.22-İtiraz Şikayet Ve Öneri Formunda çözüm için gerekli olan faaliyet belirlenir. İtiraz/Şikayet ile ilgili karar yazılır ve İtiraz/Şikayet formu kapatılır. Eğer İtiraz ve şikayete konu olan sorun İtiraz/Şikayet sahibi ile çözüme kavuşturulamamış ise itiraz/şikayet, itiraz ve şikayet komitesine aktarılır. Komite ilgili itiraz/şikayete dair görüşünü Genel Müdüre bildirir. İtiraz/şikayet ile ilgili nihai kararı Genel Müdür verir. İSMES Belgelendirme, gelen şikâyetin kendisinin sorumlu olduğu personel belgelendirme faaliyetleriyle veya diğer faaliyetleri ile ilgili olup olmadığını teyit eder. Şikâyet kendi faaliyetlerinden biri ile ilgiliyse şikâyeti ele alır. Şikâyet, belgelendirilmiş bir müşteriyle ilgiliyse, şikâyetin sorgulanmasında belgelendirilmiş kişiye verilen personel belgesi ile ilgili tüm dokümantasyon incelenir. 
Şikâyetleri ele alma süreci aşağıdaki unsurları ve metotları kapsar; 
a) Şikâyeti alma, geçerli kılma, soruşturma ve bunlara cevap olarak yapılacak faaliyetlere karar vermek için gereken prosesin ana hatlarını belirten bir tanımı, Prs.14 İtiraz Ve Şikâyetlerin Çözümlenmesi Prosedürü, 

b) Şikâyetleri çözümlemek için yapılan faaliyetler dâhil olmak üzere, şikâyetlerin takip edilmesi ve kayıt altına alınması, 
c) Yapılacak uygun düzeltmenin ve düzeltici faaliyetin başlatılması, 
d) Uygun herhangi bir faaliyetin gerçekleştirilmesinin sağlanması aşamalarından oluşmaktadır. Şikâyet alındıktan sonra geçerli kılmak için gerekli olan bütün bilgilerin toplanmasından ve doğrulanmasından İSMES Belgelendirme sorumludur. Mümkün olan durumlarda, şikâyet sahibine şikâyetin alındığını bildirir ve ilerleme raporlarını ve sonucunu iletir. Şikâyet sahibine iletilecek olan karar şikâyete konu olan hususlara dâhil olmayan kişiler tarafından verilir. Mümkün olan durumlarda, şikâyet sahibine şikâyeti ele alma prosesinin sonucu resmen bildirilir. İSMES Belgelendirme, itirazları ele almanın bütün seviyelerindeki kararlardan sorumludur. Şikayetler hakkındaki soruşturma ve karar şikayet edene karşı ayrımcı bir faaliyetle sonuçlanmaz. Müşterinin; şikayetlerinin giderilmesi konusunda MYK ve/veya TÜRKAK’a başvurma hakları mevcuttur. 
İtirazın ele alınması süreci aşağıdaki unsurları ve metotları kapsar;
İtirazı alma, geçerli kılma, soruşturma ve bunları cevap olarak yapılacak faaliyetlere karar vermek için prosesin ana hatları, 
İtirazları çözümlemek için yapılan faaliyetler dâhil olmak üzere, itirazların takip edilmesi ve kayıt altına alınması, 
Yapılacak uygun düzeltmenin ve düzeltici faaliyetin sağlanması aşamalarını kapsar. İtiraz alındıktan sonra geçerli kılmak için gerekli olan bütün bilgilerin toplanmasından ve doğrulanmasından İSMES Belgelendirme sorumludur. İtiraz sahibine itirazın alındığını bildirir ve ilerleme raporlarını ve sonucunu iletir. İtiraz sahibine iletilecek olan karar itiraza konu olan hususlara dâhil olmayan kişiler tarafından verilir. İtiraz sahibine itirazı ele alma prosesinin sonucu resmen bildirilir. İlgili tarafın itirazının devam etmesi ve itirazın giderilememesi durumunda konu Şikâyet ve İtiraz Komitesine aktarılır. Komite itirazı değerlendirir ve Genel Müdüre görüş bildirir. Genel Müdürün aldığı kararlar, kuruluşun nihai kararlarıdır. İtirazların değerlendirilmesi sürecinde görev alan tüm firma personeli ve Şikâyet ve İtiraz Komitesi üyeleri imzalamış oldukları “Gizlilik Taahhütnamesi” gereği itiraz sahibi, itiraz konusu gibi firmaya ve kişiye özel bilgilerin gizliliğini korumakla yükümlüdür. 
6.1 Şikâyet ve İtiraz Komitesi İSMES Belgelendirme, Şikâyet ve itiraz komitesi üyeleri üç (3) kişiden oluşmaktadır. 
6.2. Şikâyet ve İtiraz Komitesi Tarafından Alınan Kararların Değerlendirilmesi Komite tarafından itiraz/şikayete ilişkin görüş bildirilecek olup, Genel Müdür tarafından işleme alınacaktır, bildirilen görüşü Genel Müdür değerlendirir ve nihai kararı verir. Alınan kararları ilgili taraflara yazılı olarak Kalite Yöneticisi tarafından bildirilir.
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İTİRAZ VE ŞİKAYET PROSESİ





Her türlü itiraz ve şikayetler İSMES Belgelendirme ofisinde veya � HYPERLINK "http://www.ismes.com.tr" �www.ismes.com.tr� web sitesinde bulunan itiraz ve şikayet formunu doldurarak oluşturulur.





İtiraz





Şikayet





Belge geçerlilik süresine kadar  yapılabilir.





Sınav sonuçları beyan edildikten sonra 15 gün içerisinde yapılabilir.





İSMES Belgelendirme, web sitesine şikayet/itiraz başvurusu yapıldığında kişiye bilgilendirme mesajı gönderir.





İtiraz/Şikayet’in incelenmesi Kalite Yöneticisi veya Personel Belgelendirme Müdürü tarafından yapılır.


 İtiraz/Şikayet’in kabulü ya da reddedilmesi ile ilgili karar verilir.





Kabul





Red





İtiraz/Şikayet reddedildiyse İtiraz/Şikayet sahibine reddedilme nedeni e-posta ile bildirilir.





İtiraz/Şikayet kabul edilirse Düzeltici/Önleyici Faaliyet ‘’FRM.25-Döf İstek Formu’’ ile DÖF açılır.30 gün içerisinde sonuçlandırılır.





Eğer İtiraz ve Şikayete konu olan sorun İtiraz/Şikayet sahibi ile çözüme kavuşturulamamış ise İtiraz ve Şikayet Komitesi tarafından karara bağlanır. 





İtiraz/Şikayet sahibine İtiraz/Şikayetin sonucu ile ilgili yazılı bildirim yapılır.








	HAZIRLAYAN
	ONAYLAYAN
	

	                            Kalite Yöneticisi 
                         ÖZLEM KOYUNCU
	                                  Genel Müdür
                            ALAATTİN SELAMCI
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