PROSEDURU

SIKAYET VE iTiRAZ DEGERLENDIRME

Dokiiman No PR.08
Yayin Tarihi 02.05.2017
Revizyon No 02
Revizyon Tarihi 17.01.2018

1.

Amac

Bu prosediriin amaci PERAVOC’un verdigi belgelendirme hizmeti kapsaminda gelen itiraz ve sikayetlerin nasil
ele alinacagini tarif etmektir.

2.

Uygulama Alani — Kapsam

PERAVOC Perakendede Mesleki Yeterlilik Belgelendirme Merkezinin verdigi belgelendirme hizmetini kapsar.

3.

Tanimlar

3.1. Sikayet: Herhangi bir kisi/kurumdan belgelendirme kurulusuna ya da akreditasyon kurulusuna

3.2.

4.

4.1.
4.2,
4.3,
44,
4.5,

5.

5.1.
5.2.
5.3.
5.4.

6.

6.1.

memnuniyetsizlik ifadesidir.
itiraz: Modsterinin, belgelendirilmesine dair herhangi bir
belgelendirme kurulusuna itirazi ifade eder.

Ilgili Dokiimanlar

FR.24 Sikayet itiraz Oneri Degerlendirme Formu

GT.12 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu Gérev Tanimi
FR.33 Personel Gizlilik Tarafsizlik DirGstlik Taahhitnamesi
FR.59 itiraz ve Sikayet Komitesi Uyelik Sézlesmesi

PR.05 Kayitlarin Kontrolii Prosediri

Sorumlular

Koordinator

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu
Kalite Yoneticisi

Aday

Uygulama Sekli

Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

kararin tekrar degerlendirilmesi igin

Personel belgelendirme faaliyetlerine yonelik sikayetler yazili ve s6zlii olarak yapilabilir. Yazili basvurular,
e-posta, faks ve FR.24 Sikayet itiraz Oneri Degerlendirme Formu doldurularak yapilir. Sikayet sahibi,
FR.24 Sikayet itiraz Oneri Degerlendirme Formuna PERAVOC web sitesinden ulasabilecegi gibi ayni
zamanda PERAVOC'dan formu talep edebilir. So6zIli olarak yapilan basvurularin sikayeti alan Kkisi
tarafindan yazili hale getirilmesi saglanir. Gelen sikayet, varsa delilleri de iceren belgelerle birlikte
PERAVOC'a iletilir ve Planlama Sorumlusu, FR.24 Sikayet itiraz Oneri Degerlendirme Formunun ilgili

kisimlarini doldurur ve Koordinatore sunar.

Hazirlayan Kontrol Eden
Kalite Yoneticisi Koordinator

Kontrollii Kopya kasesi bulunmayan dokiimanlar Kontrolsiiz Kopya’dir.

Onaylayan
Yonetim Kurulu Baskani
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6.2.

Sikayetlerin degerlendirilmesinden itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu sorumludur.
Koordinatoriin karari ile belgelendirme faaliyetleri siirdliriilen mesleklerle ilgili olarak uzman kisilerden
secilen itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu iyeleri belirlenmistir. itiraz ve Sikayet Degerlendirme
Komisyonu Uyeleri, belgelendirme sirecinin hicbir asamasinda yer almamis kisilerden olusmaktadir.
Komisyon Uyeleri, GT.12 itiraz ve Sikayet Dederlendirme Komisyonu Gérev Tanimina ve gizlilik,
tarafsizlik, bagimsizlik ilkesine uygun davranacaklarini beyan etmek tizere FR.59 itiraz ve Sikayet Komitesi
Uyelik S6zlesmesi ve FR.33 Personel Gizlilik Tarafsizlik Diiriistliik Taahhiitnamesi imzalarlar.

Sikayetler, komisyon Uyeleri tarafindan degerlendirilerek 10 gilin icerisinde dizeltici/onleyici faaliyet
kapsaminda degerlendirilir ve Koordinator, sikayet sahibini degerlendirme ile ilgili yazili olarak
bilgilendirir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu, belgenin verilmesi, askiya alinmasi, geri cekilmesi veya iptali
ile ilgili herhangi bir sekilde belgelendirme sonucunu etkileyecek karar alamaz. Ancak yapilan sikayet ile
ilgili olarak itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonunun verdigi kararin belgelendirme sonucunu
etkileyecek nitelikte olmasi halinde, karar, Karar Verici tarafindan degerlendirilir. Belgelendirme karari
sonucunda degisiklik yapilmasina yetkili tek merci Karar Vericidir.

Sikayetler ile ilgili faaliyetler, en ge¢ bir ay igerisinde sonuglandirilarak, yapilan faaliyetlerin sonucu,
sikayet sahibine Koordinator veya Kalite Yoneticisi tarafindan yazili olarak bildirilir.

Sikayet sonucu, Koordinator veya Kalite Yoneticisi tarafindan PR.05 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore
kaydedilir.

Sikayetlerin ele alinmasindaki tim kararlardan Koordinatér sorumludur. Sikayetler, gizlilik ve tarafsizlik
ilkesine uygun olarak degerlendirilir ve karara baglanir. Sikayet ile ilgili butlin kayitlar Kalite Yoneticisine
iletilir ve Kalite Yoneticisi tarafindan PR.05 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine uygun olarak muhafaza edilir.
Gelen sikayetler, yillik olarak Yonetimin Gozden Gecirmesi Toplantilarinda gorusalur.

itirazlarin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Personel belgelendirme faaliyetlerine yonelik itirazlar, yazili ve sozIU olarak yapilabilir. Yazili basvurular,
e-posta, faks ve FR.24 Sikayet itiraz Oneri Degerlendirme Formu doldurularak yapilir. itiraz sahibi, FR.24
Sikayet itiraz Oneri Degerlendirme Formuna PERAVOC web sitesinden ulasabilecegi gibi ayni zamanda
PERAVOC‘dan da formu talep edebilir. S6zIi olarak yapilan basvurularin, itirazi alan kisi tarafindan yazili
hale getirilmesi saglanir. Kalite Yoneticisi, FR.24 Sikayet itiraz Oneri Degerlendirme Formunun ilgili
kisimlarini doldurur. Varsa delilleri de iceren belgelerle birlikte Koordinatore sunar.

Adaylar gerceklesen sinavlarin sonuglari igin yapacaklari itirazlari, PERAVOC’a en geg sinav sonuglarinin
actklanmasindan bir hafta sonrasina kadar iletmelidir. Bu tarihten sonra gerceklesecek itirazlar dikkate
alinmaz. itirazlarin degerlendiriimesinden itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu sorumludur.
Koordinatorin karari ile belgelendirme faaliyeti sirdlrilen mesleklerle ilgili olarak uzman kisilerden
segilen itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komisyonu iyeleri belirlenmistir. itiraz ve Sikayet Degerlendirme
Komisyonu Uyeleri, belgelendirme sirecinin hi¢cbir asamasinda yer almamis kisilerden olusmaktadir.
Komisyon tyeleri, GT.12 itiraz ve Sikayet Dedgerlendirme Komisyonu Gérev Tanimina ve gizlilik,
tarafsizlik, bagimsizlik ilkesine uygun davranacaklarini beyan etmek iizere FR.59 itiraz ve Sikayet Komitesi
Uyelik Sézlesmesi ve FR.33 Personel Gizlilik Tarafsizlik Diiriistliik Taahhiitnamesi imzalarlar.

Hazirlayan Kontrol Eden
Kalite Yoneticisi Koordinator

Kontrollii Kopya kasesi bulunmayan dokiimanlar Kontrolsiiz Kopya’dir.

Onaylayan
Yonetim Kurulu Baskani
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itirazlar, komisyon (Uyeleri tarafindan degerlendirilerek 10 giin icerisinde diizeltici/énleyici faaliyet
kapsaminda degerlendirilir ve Planlama Sorumlusu, sikayet sahibini degerlendirme ile ilgili yazili olarak
bilgilendirir. Degerlendirme, ilgili personel ile gérisilerek ve kayitlar incelenerek gergeklestirilir.

itirazlar, en gec bir ay icinde karara baglanir. Alinan kararlar, itiraz sahibine gizlilik ilkesine uygun olarak
Koordinatdr veya Kalite Yoneticisi tarafindan yazil olarak bildirilir. itiraza verilen cevap yeterli gériilmez
ise itiraz sahibi yasal slireci baslatabilir.

itirazlarin ele alinmasindaki tiim kararlardan Koordinatér sorumludur. itirazlar, gizlilik ve tarafsizlik
ilkesine uygun olarak degerlendirilir ve karara baglanir.

itiraz ile ilgili butiin kayrtlar Kalite Yoneticisine iletilir. Kayitlar, Kalite Yoneticisi tarafindan PR.05 Kayitlarin
Kontrolii Prosediiriine uygun olarak muhafaza edilir. Gelen itirazlar, yillik olarak Yénetimin Gozden
Gegirmesi Toplantilarinda gorasulir.

6.3. llgili Taraflarin Bilgilendirilmesi

PERAVOOC, itirazin ve miimkin oldugu durumlarda sikayetin alindigini, ilerleme raporlarini ve sonucu itiraz
veya sikayet sahibine bildirmelidir.

PERAVOC'a ulasan tiim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, hicbir durumda Uglincl taraflara bilgi
verilmez.

Gerek gorilmesi durumunda PERAVOC, sikayet konusu ve bunun ¢6ziminin kamuoyuna verilip
verilmeyecegi, verilecekse ne kapsamda verilecegi konusunu, misteri ve sikayet sahibi ile birlikte belirler.

PERAVOC, kendisine iletilen sikayet ve itirazlari nasil ele alacagini anlattigi bu dokiimani web sitesinde
kamunun erisimine sunmaktadir.

itiraz ve sikayetin alinmasindan sonuglandirmasina kadar gecen siirecin tiim agamalarinda gérisleri alinan
kisiler, tarafsizlik ilkesine gére hareket etmek zorundadir ve itiraz ya da sikayetin sahibine ayrimci bir
uygulama yapmamalidir. Bu siirecte gorev alacak kisiler de gizlilik ilkesini korumak zorundadirlar.

Hazirlayan Kontrol Eden Onaylayan
Kalite YOneticisi Koordinator Yonetim Kurulu Baskani

Kontrollii Kopya kasesi bulunmayan dokiimanlar Kontrolsiiz Kopya’dir.



