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1. AMAC
Bu prosediiriin amaci DOGRU BELGE’nin, TS EN ISO/IEC 17024 Standardi ve MYK mevzuat ve kurallari

kapsaminda DOGRU BELGE tarafindan, Belgelendirme igin bagvuruda bulunan, sinava katilan,
belgelendirilen veya belge hakki verilmeyen kisi ve onlarin igverenlerinden veya diger bir kesimden personel
belgelendirmeye ybnelik organize edilen sinavlara, sinav surecine, diger belgelendirme faaliyetlerine yonelik

yapilan itiraz ve sikayetlerin dederlendiriimesini ve cevaplanmasini saglamaktir.

2. KAPSAM

Bu prosediir, Itiraz ve Sikayetlerin kabulii, degerlendiriimesi, sonuglandiriimasi ve cevaplanmasina yonelik
izlenmesi gereken yolu ve esaslari kapsar.

3. TANIMLAR

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilen kisinin, DOGRU BELGE tarafindan istenen

belgelendirme statusd ile ilgili olarak alinan olumsuz bir kararin tekrar dikkate alinmasi yonundeki talebi.

Sikayet: Herhangi bir kurum veya kisi tarafindan yapilan, faaliyetlerimiz veya ilgili tim taraflarin herhangi biri

ile duzeltici faaliyet i¢in yapilan miracaatin disindaki uygunluk degerlendirme talebi.

itiraz ve Sikayet Kurulu: Sikayete sebep olan durumlarla ilgisi olmayan, sikayeti dederlendirecek olan

bagimsiz kisilerden olusan ekip tyeleri.

4. SORUMLUKLAR

Bu prosedurin hazirlanmasi ve yonetiminden Kalite Yonetim Temsilcisi sorumludur. Prosedirin

uygulanmasina yonelik sorumluluklar prosedirde belirtiimigtir.

5. PROSEDURUN YURUTULMESI
5.1.Genel

Yurutilmekte olan personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olabilecek her tirli sikayet veya itirazlar telefonla,
mail yoluyla ya da elden dilekge ile ya da “www.dogrubelge.com.tr’” web sitesinde yer alan “itiraz ve Sikayet
Formu” doldurularak, online olarak itiraz/Sikayet bildiriminde bulunulabilir. Bu yollarla gelen sikayet / itirazlar
Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir. Bu bildirimler herhangi bir 6lgme degerlendirme ve
belgelendirme kararina itiraz veya belgelendirilmis bir personel hakkinda yapilan bir sikayet seklinde olabilir.
Sikayet/itirazlarin karari sikayet ve itiraz edildigi tarihten itibaren bir ay (30 gin) igcinde verilir. Sikayet her
zaman, ltirazlar ise sinav sonuglari beyan edildikten sonra on (10) giin igerisinde kabul edilir. Sikayet sahibi

sonuca itiraz edebilir. Sikayet itiraza donlUsir. Bu durumda itiraz alma-sonuglandirma sureci baglatilir. En geg

20 is glinii icinde itiraz sonuca baglanir. itiraz sahibi durumdan yazili olarak haberdar edilir.
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5.2. 5.2.1. Sikayetler

DOGRU BELGE, gelen sikayetin kendisinin sorumlu oldugu personel belgelendirme faaliyetleriyle veya diger
faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini teyit eder. Sikayet kendi faaliyetlerinden biri ile ilgiliyse sikayeti ele alir.
Sikayet, belgelendirilmis bir misteriyle ilgiliyse, sikayetin sorgulanmasinda belgelendirilmis kisiye verilen belge

ile ilgili tim dokiimantasyon incelenir.

DOGRU BELGE’ nin uygulamalari ile ilgili miisteri ve/veya ilgili taraflardan gelen sikayetler, web sitemizde
ulasima agiimis olan Sikayet ve itiraz Degerlendirme Formu’'nu doldurulup tarafimiza ulastiriimasi veya
“www.dogrubelge.com.tr” Uzerinden online olarak yapilmasi durumunda Kalite Ydneticisi tarafindan kayit

altina alinir.

Yapilan sikayet Kalite Yoneticisi ile ilgiliyse sikayetin kayit edilmesi ve degderlendirme sureci Belgelendirme

Mudura tarafindan yapilir.

So6zlii olarak iletilen sikayetler Kalite Yoneticisi veya sikayetin bildirildigi kisi tarafindan Sikayet Ve ltiraz

Degerlendirme Formu kullanilarak yazili hale getirilir

Kalite Yonetim Temsilcisi, doldurulan Sikayet Ve itiraz Degerlendirme Formu’nu kayit numarasi verir. Sikayetin
alindigina dair bilgiyi (tarih ve kayit numarasi belirtilerek) sikayet sahibine itiraz ve Sikayet Formu'na
tanimlanan iletisim bilgilerinden sms, veya mail yolu ile 5 is giinu igerisinde bildirir. Sikayet online yapilmis ise
otomatik olarak kayda girer. Sikayetin alindidina dair bilgi ise yine kullanilan yazilim programi Uzerinden

yapilmaktadir.

DOGRU BELGE, sikayetiitiraz basvurusu yapildiginda kisiye “Sikayetiniz/itiraziniz kayit altina alinmigtir
degerlendirme sonucunda en kisa slrede tarafiniza bilgi verilecektir’ seklinde bir sikayet/itiraz alindigina dair

bir yazi (mail/sms) gébndermektedir.

Kalite Yoneticisi, sikayetin gecerli kilinmasi i¢in Belgelendirme Mudird’ ne iletir.(Sikayet konusu Belgelendirme

Muduru ise gecerli kilnmasi Sirket Muduaru tarafindan yapilir)

Belgelendirme Mudurii ve Karar Vericinin incelemesi sonucunda, sinav sonucunu degistirecek herhangi bir
degerlendirme hatasi tespit edilirse (sorularinin yanhs girilmesi, yanls puanlama, vb.), hatanin giderilmesi
yoluna gidilir ancak sinav sonucunu degistirecek bir hata tespit edilmediyse durum adaya yazili olarak(sms,

veya mail ile 2 ig guinu iginde bildirilir. Degerlendirme sireci 30 gun icinde tamamlanir.

Sikayet sahibinin sézlii veya yazili sikayetinin devam ettigini bildirdigi takdirde, konu “itiraz ve Sikayet
Kuruluna” ne sunulur. Kurul, sikdyete konu olan personel belgelendirme faaliyetlerinde yer almamis Gyelerden
olusmustur. Sikayete konu olan husus teknik degerlendirme gerektirdigi hallerde, Gyelerden en az bir tanesinin
teknik agidan degerlendirebilecek degerlendirici 6l¢ltlerine sahip olmasi ya da degerlendirici él¢ttlerine sahip

bir uzmandan komiteye gérus sunmasi saglanir.

itiraz ve Sikayet Komitesinin almis oldugu kararlar sonucunda DOGRU BELGE bu kararlar(lar)i degerlendirir

ve nihai karar DOGRU BELGE'ye aittir. Kararlar, karar alindiktan sonra en geg 1 ay igerisinde Kalite Yoneticisi

ve Belgelendirme Muduri tarafindan uygulanir.
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DoGRU
asce

Karar sonucu diizeltici veya onleyici faaliyet ihtiyaci dogmussa, DBFR-29 Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu

ile duzeltici ve dnleyici faaliyet baslatilir.

Sikayete yonelik baslatilan galigmalar tamamlandiktan sonra Kalite Yoneticisi tarafindan, sikayet sahibini yazil

olarak bilgilendirir.

Sikayet sahibi yapilan calismalari yeterli gérmezse, sikayet sahibi TURKAK, MYK veya yargl yoluna

basvurabilir.
5.2. 2.itirazlar
itiraz konulari;
Basvuru sartlari,
Sinav sorularindaki uygunsuzluklar
Sinavlarin gergeklestiriimesi,
Belgelendirme kararlari,
Gozetim ve yenileme islemleri,
Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletiimesi veya daraltiimasi islemleri konularinda olabilir.

DOGRU BELGE, itirazlari ele almanin biitiin seviyelerindeki kararlardan sorumludur.

e DOGRU BELGE’ in uygulamalari ile ilgili misteri ve/veya ilgili taraflardan gelen itirazlar, web sitemizde

ulagima agilmis olan DBFR-28-Sikayet ve itiraz-Degerlendirme-Formu doldurulup tarafimiza ulastiriimasi
veya web sitesi Uzerinden bildirmesi ile Kalite Yoneticisi tarafindan kayit altina alinir.
Soézli olarak iletilen itirazlar Kalite Yoneticisi veya itirazin bildirildigi kisi tarafindan Sikayet Ve itiraz

Degerlendirme Formu kullanilarak yazil hale getirilir.

Kalite Yéneticisi, doldurulan Sikayet Ve itiraz Degerlendirme Formuna kaydeder. itirazin alindigina dair bilgiyi
(tarih ve kayit numarasi belirtilerek) itiraz sahibine Sikayet Ve itiraz Degerlendirme Formunda tanimlanan
iletisim bilgilerinden telefon, sms, veya mail yolu ile 2 is gunl igerisinde bildirir ve Sikayet Ve ltiraz

Degerlendirme Formu kullanilarak bildirimi igler.
Kalite Yoneticisi, itirazin gecerli kiinmasi icin Belgelendirme Mudurd’ ne iletir.

Belgelendirme Midiirii ve Karar Vericinin incelemesi sonucunda, sinav sonucunu degistirecek herhangi bir
degerlendirme hatasi tespit edilirse (sorularinin yanhs girilmesi, yanhs puanlama, vb.), hatanin giderilmesi
yoluna gidilir ancak sinav sonucunu degistirecek bir hata tespit edilmediyse durum adaya yazili olarak(sms,

veya mail ile) 2 is guni iginde bildirilir. Dederlendirme stireci 30 glin i¢cinde tamamlanir.

Adayin itirazi devam ettigi takdirde, konu “itiraz ve Sikayet Komitesi” ne sunulur. Komite, itiraza konu olan
personel belgelendirme faaliyetlerinde yer almamis lyelerden olugmustur. itiraz konu olan husus teknik
degerlendirme gerektirdigi hallerde, Uyelerden en az bir tanesinin teknik agidan dederlendirebilecek

degerlendirici dlgutlerine sahip olmasi ya da dederlendirici dlgutlerine sahip bir uzmandan komiteye goris
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sunmasi saglanir. Degerlendirme sonucunda, itiraz, itiraz ve Sikayet Kurulu’na sunulur. Kurul, itiraza konu olan

personel belgelendirme faaliyetlerinde yer almamis Gyelerden olugsmustur.

itiraz ve Sikayet Komitesinin almis oldugu kararlar sonucunda DOGRU BELGE bu kararlar(lar)i degerlendirir
ve nihai karar DOGRU BELGE’ ye aittir. Kararlar, karar alindiktan sonra en geg 1 ay icerisinde Kalite Ydneticisi

ve Belgelendirme Muduri tarafindan uygulanir.

Karar sonucu diizeltici veya dnleyici faaliyet intiyaci dogmussa DBFR-29 Diizeltici Onleyici Faaliyet Formu ile

dlzeltici ve dnleyici faaliyet baslatilir.

itiraza yonelik baslatilan galismalar tamamlandiktan sonra Kalite Yéneticisi tarafindan, sikayet sahibini yazil

olarak bilgilendirir.
itiraz sahibi yapilan galismalari yeterli gdrmezse, itiraz sahibi TURKAK, MYK veya yargi yoluna bagvurabilir.
5.2.3. itiraz ve Sikayet Komitesi

itiraz ve Sikayet Komitesinin temel gérevi, personel belgelendirme hizmetlerine iliskin itiraz ve sikayetlerin,
bagimsiz ve tarafsiz sekilde degerlendirimesidir. itiraz ve Sikayet Komitesi 3 kisiden olusur, lyeleri
Belgelendirme Muduri tarafindan atanir ve Uyelikleri Belgelendirme Mudird tarafindan distralir. Kurulun

gorevleri DBTL-08-Sikayet-ve -itiraz-Kurulu-Olusumu-ve-Gérevleri-Talimati dogrultusunda belirlenir.

itiraz ve Sikayet Komitesi, Belgelendirme Miidiri’niin ¢dziime kavusturamadigi veya ¢oziilemeyen her itiraz
ve sikayet icin toplanir. itiraz ve Sikayet Komitesinin toplanmasi ve toplanti igin gdrevlendirilmesi islemleri

Belgelendirme Muduri tarafindan yapilir.

3 kisiyle toplanti yapilmasi esastir. Ve kararlar oy ¢oklugu ile verilir ancak tyelerden birinin toplanti davetine

katilamayacagini bildirmesi durumunda asgari 2 tye ile de toplanti yapilabilir.

itiraz veya sikayetin, itiraz ve Sikayet Komitesi Gyelerinden biri hakkinda olmasi ya tiyelerden birinin toplanti
davetine katilamayacagini bildirmesi durumunda asgari 2 Gye ile de toplanti yapilabilir ve 2 kigsi ile toplaniimasi
durumunda karar oybirligi ile alinir. Oybirligi ¢ikmamasi durumunda toplanti en fazla 15 giin ertelenir ve 3.

Uyenin katiimi ve oy ¢oklugu ile karar ¢ikmasi saglanir.

3 Uiyenin yapilacak olan 2. toplantiya da katilamamasi durumunda uyeligi fesih edilerek, yeni bir komite tyesi

atamasi gerceklestirilir.

itiraz ve Sikayet Komitesi, itirazlar ve sikayetler ile ilgili her tiirlii bilgi, belge veya kayitlara erisim hakkina

sahiptir. Komite kayitlari ve bilgileri inceler, gerekirse ilgili taraflari dinler ve kendi kanaatini olusturur.

itiraz ve Sikayet Komitesinin almis oldugu kararlar sonucunda DOGRU BELGE bu kararlari degerlendirir ve
nihai karar DOGRU BELGE ‘ye aittir.

Toplanti sonucunda goérugulen konular ve alinan kararlara ait toplanti tutanagi tanzim edilir. Toplanti tutanagi

katilimcilar tarafindan imzalanir.

Gerekli gérilmesi durumunda komite Uyelerine teknik konuda destek olmasi amaciyla, sikayete/itiraza konu

ulusal yeterlilik/ standart/ faaliyet ile ilgili teknik bir kisi destek olabilir.
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Komite (yesi, bir sebeple (saglik sorunu, tatil vb.) komite toplantilarina katilamayacagini DOGRU BELGE'ye

Onceden haber vermekle yukiumladar

6. ILGILi DOKUMANLAR

e DBTL-08-Sikayet-ve -itiraz-Kurulu-Olugumu-ve-Gérevleri-Talimati

e DBFR-28-Sikayet ve itiraz-Degerlendirme-Formu
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