1 AMAÇ
1.1. Bu prosedürün amacı, UFUK BELGE personel belgelendirme faaliyetlerinin yürütüldüğü TS EN ISO/IEC 17024 yönetim sisteminin işleyişinde görev alan itiraz ve şikayet komitelerinin seçimi ve çalışma yöntemini tanımlamak, UFUK BELGE Kalite Yönetim Sistemi kapsamında yapılan itirazların ve şikâyetlerin değerlendirilerek sonuçlandırılması amacıyla yapılacak çalışmalar için usul ve esasları belirlemektir.

2 KAPSAM
2.1. Bu prosedür, UFUK BELGE'nin belgelendirme faaliyetlerinde başvuru sahiplerinin memnuniyetini sağlamak üzere; ilgili kişi, kuruluş veya taraflardan UFUK BELGE ‘nin personel belgelendirme, yönetim ve karar organları ile ilgili gelebilecek şikâyet ve/veya
itirazları, Kalite Yönetim Sistemi kapsamındaki itirazlar, şikâyetler ve bu itiraz ve şikâyetlerin değerlendirilmesi için yapılan tüm faaliyetleri kapsar.

3 SORUMLULAR
· Kalite Yönetim Temsilcisi
· Belgelendirme Müdürü
· İtiraz ve Şikâyet Komitesi Üyeleri
· Genel Müdür

4 İLGİLİ DOKÜMANLAR
· TS EN ISO/IEC 17024:2012 Uygunluk Değerlendirmesi – Personel Belgelendirmesi Yapan Kuruluşlar İçin Genel Şartlar
· F-008 İtiraz ve Şikayet Komitesi Gizlilik, Tarafsızlık ve Bağımsızlık Beyanı
· F-049 Toplantı Gündem Formu
· PR-003 Kayıtların Kontrolü Prosedürü
· PR-005 Düzeltici ve Önleyici Faaliyet Prosedürü
· Kalite El Kitabı
· F-032 İtiraz ve Şikâyet Formu

5 TANIMLAR
5.1. UFUK BELGE Kalite El Kitabında verilen tanımlar bu prosedür içinde geçerlidir.
6 UYGULAMA
6.1. İtiraz ve Şikayet Komitesinin Oluşturulması
6.1.1. İtiraz ve Şikayet Komitesi, UFUK BELGE’ye ulaşan itiraz ve şikayetler ile ilgili nihai kararın tarafsız ve bağımsız bir şekilde verilmesini sağlamak amacıyla oluşturulur. Komite en az 3 (üç) kişiden oluşur.
6.1.2. İtiraz ve Şikayet komitesi üyeleri UFUK BELGE personelinden olamazlar.
6.1.3. UFUK BELGE İtiraz ve Şikayet Komitesi, belgelendirme faaliyetlerinde tarafsızlığı koruyacak bir şekilde yapılandırılmış ve yönetilmektedir. Bu amaçla İtiraz ve Şikayet Komitesi; belgelendirilmiş kişi, belgelendirilmiş kişinin hizmetinin kullanıcıları,
belgelendirilmiş kişinin işvereni, tüketici, resmi makamlar arasından seçilecek kişilerden oluşmaktadır.
6.1.4. Komite üyeleri, yukarıda belirtilen kurum/kuruluşlardan UFUK BELGE Genel Müdürü tarafından belirlenir. Genel Müdür Komite üyelerini seçerken UFUK BELGE veya kişisel
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olarak herhangi bir ticari, mali, hukuki ve başka bir ilişkisi olmaması en önemli şart olarak göz önünde bulundurur ve bu doğrultu da seçer.
6.1.5. Komite üyelerinin istifası veya Genel Müdür’ün değişiklik yapması söz konusu değilse komite aynı haliyle çalışmalarını sürdürür
6.1.6. İtiraz ve Şikayet Komitesi üyeleri F-008 İtiraz ve Şikayet Komitesi Gizlilik, Tarafsızlık ve Bağımsızlık Beyanını imzalarlar.
6.2. İtiraz ve Şikayet Komitesinin Toplanması
6.2.1. İtiraz ve Şikayet Komitesi 12 ayda bir kez veya Genel Müdür veya Belgelendirme Müdürü olağanüstü durumu tespitiyle veya ihtiyaç duyduğunda, belirlenen yer ve tarihte toplanır.
6.2.2. Üyelerin en çok 2(iki) toplantıya mazeretsiz katılmamaları İtiraz ve Şikayet Komitesinden çıkarılma sebebidir. Ancak bu karar, oy çokluğu ile verilir. Alınan karar Genel Müdüre gerekçeleri ile beraber bildirilir.
6.2.3. İtiraz ve Şikayet Komitesi kararları tavsiye niteliğindedir.
6.2.4. İtiraz ve Şikayet Komitesi, 1(bir) başkan ve üyelerden oluşmaktadır. Başkan ilk toplantıda diğer üyeler tarafından oy birliği ile 1(bir) yıllığına seçilir.
6.2.5. İtiraz ve Şikayet Komitesi, kararları oy birliği ile alınır. Oy birliğinin olmadığı durumlarda ise oy çokluğu ile karar alınabilir.
6.3. İtiraz ve Şikayet Komitesi Toplantı Gündemi
6.3.1. Toplantı Gündemi üyelere Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından toplantı tarihinden 1(bir
)hafta öncesinde F-049 Toplantı Gündem Formu kullanılarak mail yolu ile iletilir. Komite üyeleri bilgilendirmeyi aldıklarına dair maili okunduğunu bildirecek şekilde cevaplarlar.
6.3.2. Toplantı Gündemi, tarih, saat, toplantı yeri ve toplantı gündemini oluşturacak şekilde hazırlanır.
6.3.3. İtiraz ve Şikayet Komitesinin temel görevleri ve toplantı gündemini aşağıdaki konular oluşturmaktadır;
İtirazlar;







Şikayetler;
· 
Sınav sonucu,
· Belgelendirme kararı,
· Belgenin askıya alınması kararı,
· Belge yenileme kararı,
· Yeniden belgelendirme kararı,
· (Varsa) Gözetim kararı,

· Değerlendirici hakkında,
· Sınav sürecindeki uygulamalar (Sınav süresi, sınav soruları, sınav ortamı)
· Yanlış belge veya logo kullanımı,
· Belgelendirme programı ve/veya kapsamı

· Tüm gizlilik ve güvenlik ihlalleri,
· Belgelendirilmiş kişinin personel belgelendirme sözleşmesine uygun olmayan işlem ve davranışları,
6.3.4. Toplantı sonucu F-031 Toplantı Formu ile toplantıya izlemek üzere katılan UFUK BELGE personeli tarafından kayıt altına alınır (UFUK BELGE personelinin olmaması halinde ise üyeler arasından seçilen bir üye sekreterya görevini yerine getirir) ve üyeler tarafından imzalanır. İtiraz ve Şikayet Komitesinde kararlar oy birliği ile alınır. Toplantı sonucu belirlenen kararlar tavsiye niteliğinde olup UFUK BELGE’ye bildirilir. Nihai kararlar UFUK BELGE tarafından alınır.
6.3.5. İtiraz ve şikayete konu olan kişi itiraz ve şikayetin değerlendirilmesinde yer alamaz.
6.3.6. Toplantı sonucunda oluşan kayıtlar PR-003 Kayıtların Kontrolü Prosedürüne uygun olarak kayıt altına alınır.


7. UYGULAMA
7.1. İtirazların Alınması, Değerlendirilmesi ve Karara Bağlanması
İtiraz: UFUK BELGE’nin müşteri veya ilgili kesimler hakkında almış olduğu kararların, yeniden değerlendirilmesine yönelik taleplerdir.
7.1.1. İtirazlar, başvuru sahibi, adaylar veya belgelendirilmiş kişiler tarafından yapılabilir. İtirazlar, UFUK BELGE tarafından gerçekleştirilen sınav ve belgelendirme hizmetinin karar içeren her aşamasında yapılabilir.
7.1.2. İtiraza konu olabilecek durumlar (aşağıdakilerle sınırlı olmamakla birlikte) şunlardır:
· Sınav sonucu,
· Belgelendirme kararı,
· Belgenin askıya alınması kararı,
· Belge yenileme kararı,
· Yeniden belgelendirme kararı,
· (Varsa) Gözetim kararı,

7.1.3. UFUK BELGE tarafından alınan kararlara yapılan itirazlar, sınav sonucu açıklandıktan itibaren 7 (yedi) gün içerisinde, yazılı veya sözlü olarak ya da www.ufukbelge.com.tr web adresinde yayınlanan F-032 İtiraz ve Şikâyet Formu ile yapılabilir.
7.1.4. İtiraz yazılı olarak iletilmemişse, itirazı alan personel tarafından F-032 İtiraz ve Şikâyet Formuna kaydeder ve itiraz sahibine “Talebiniz elimize ulaşmış ve ilgili süreç başlatılmıştır. En kısa sürede sonuç hakkında bilgilendirileceksiniz” şeklinde geri bildirim yapılır. F-032 İtiraz ve Şikâyet Formu Kalite Yönetim Temsilcisine iletilir. İtirazların alınması ve Belgelendirme Müdürüne iletilmesinden UFUK BELGE Büro elemanları sorumludur.
Kalite Yönetim Temsilcisi, 7 (yedi) gün içerisinde Belgelendirme Müdürü ile karar vererek teknik bölümden itiraza konu olan süreçte görev almayan bir kişiyi görevlendirir. Görevlendirilen kişi değerlendirme yapmak amacıyla dosyayı 10(on) gün içerisinde inceler. Değerlendirme yapan personele adayın sonucu bildirilmeksizin kamera kayıtları ve sınavı tekrar değerlendirtilir. Değerlendirme yapılırken aşağıdaki hususlar dikkate alınır;
· Daha önceden benzer itirazlar olup olmadığının kontrol edilmesi,
· Benzer itirazlar var ise sonuçlarının karşılaştırılarak itiraz sahibine bilgi verilmesi,
7.1.5. Değerlendirme sonucu değerlendirmeyi yapan personel tarafından Kalite Yönetim Temsilcisine bildirilir. Gerekli durumlarda düzeltici/önleyici faaliyetler başlatılır. Kalite Yönetim Temsilcisi itiraz tarihinden itibaren en geç 1(bir) ay içerisinde, yapılan faaliyetlerin sonucunu itiraz sahibine yazılı olarak bildirir.
7.1.6. İtiraz sahibinin, yaptığı itiraza yönelik alınan karara tekrar itiraz etmesi durumunda, konu İtiraz ve Şikâyet Komitesi tarafından görüşülür. Komitede alınan kararlar doğrultusunda, verilen karar değerlendirilerek gerekli durumlarda düzeltici/önleyici faaliyetler başlatılır. İtiraz ve Şikâyet Komitesi kararları tavsiye niteliğindedir. Nihai kararlar UFUK BELGE tarafından alınır.
7.1.7. İtirazın İtiraz ve Şikâyet Komitesi’ne bildirilmesinden itibaren en geç 1(bir) ay içerisinde karara bağlanır ve Komite kararı Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından itiraz sahibine yazılı olarak bildirilir. İtiraz sahibi, komite kararını kabul etmemesi durumunda yasal süreçleri başlatabilir.
7.1.8. İtirazlara ilişkin tüm dokümantasyonun bir kopyası ayrıca dosyalanır ve değerlendirilmek üzere ilgili dönem için Yönetimin Gözden Geçirmesi Toplantısında gündeme alınır.
7.1.9. UFUK BELGE, itirazları ele alma prosesinin her seviyesindeki tüm kararlardan, bilgilerin toplanmasından, doğrulanmasından ve gizliliğinden sorumludur.
7.2. Şikâyetlerin Alınması, Değerlendirilmesi ve Karara Bağlanması
Şikâyet: Kuruluşların veya diğer ilgili tarafların UFUK BELGE’nin personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansı, prosedürleri, politikaları ve kendi adına hizmet veren tüm çalışanları personel belgelendirme hizmeti sunduğu kişi ile ilgili akreditasyon kapsamındaki yaptığı faaliyetler hakkında yapmış olduğu olumsuz başvurulardır.
7.2.1. Şikâyetler; başvuru sahibi, adaylar ve belgelendirilmiş kişilerin yanı sıra, işverenler, hizmet alanlar veya ilgili diğer kesimler tarafından yapılabilir.
7.2.2. Şikâyete konu olabilecek durumlar (aşağıdakilerle sınırlı olmamakla birlikte) şunlardır;
· Değerlendirici hakkında,
· Sınav sürecindeki uygulamalar (Sınav süresi, sınav soruları, sınav ortamı)
· Yanlış belge veya logo kullanımı,
· Belgelendirme programı ve/veya kapsamı
· Tüm gizlilik ve güvenlik ihlalleri,
· Belgelendirilmiş kişinin personel belgelendirme sözleşmesine uygun olmayan işlem ve davranışları,

7.2.3. UFUK BELGE tarafından alınan kararlara yapılan şikâyetler, herhangi bir zaman, yazılı veya sözlü olarak ya da www.ufukbelge.com.tr web adresinde yayınlanan F-032 İtiraz ve Şikâyet Formu ile yapılabilir.
7.2.4. İtiraz yazılı olarak iletilmemişse, itirazı alan personel tarafından F-032 İtiraz ve Şikâyet Formuna kaydeder ve itiraz sahibine “Talebiniz elimize ulaşmış ve ilgili süreç başlatılmıştır. En kısa sürede sonuç hakkında bilgilendirileceksiniz” şeklinde geri bildirim yapılır. F-032 İtiraz ve Şikâyet Formu Kalite Yönetim Temsilcisine iletilir. İtirazların alınması ve Belgelendirme Müdürü’ne iletilmesinden UFUK BELGE Büro elemanı sorumludur.
7.2.5. Kalite Yönetim Temsilcisi, şikâyetin geçerliliğini tespit etmek için belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olup olmadığını gözden geçirir. Bu amaçla geçerli kılma için gereken tüm bilgilerin toplanmasından ve bu bilgilerin doğrulanmasından Kalite Yönetim Temsilcisi sorumludur. Doğrulamayı gerçekleştirirken Belgelendirme Müdürü ile birlikte hareket eder. Gerektiği durumlarda şikâyet sahibinden delil, destek doküman/belge vs. istenir.
7.2.6. Doğrulama yapılabilmesi için Belgelendirme Müdürü toplanan delil, destek ve dokümanları şikâyet belgelendirme faaliyetleri hakkında ise, 7(yedi) gün içerisinde teknik bölümden şikâyete konu olan süreçte görev almayan bir kişiyi görevlendirir. Görevlendirilen kişi değerlendirme yapmak amacıyla dosyayı 10 (on) gün içerisinde inceler. Değerlendirme sonucu Kalite Yönetim Temsilcisine iletilir.
7.2.7. Adaylardan gelen şikâyetler de teknik inceleme söz konusu değilse gerekli incelemeleri Kalite Yönetim Temsilcisi yapar.
7.2.8. Gerekli durumlarda düzeltici/önleyici faaliyetler başlatılır. Kalite Yönetim Temsilcisi şikâyet tarihinden itibaren en geç 1(bir) ay içerisinde, yapılan faaliyetlerin sonucunu, şikâyet sahibine yazılı olarak bildirir.
7.2.9. Şikâyetin giderilemediğinin tespit edildiği durumlarda İtiraz ve Şikâyet Komitesi kararına başvurulabilir. İtiraz ve Şikâyet Komitesi kararları tavsiye niteliğindedir. Nihai kararlar UFUK BELGE tarafından alınır. Şikayet sahibi, komite kararını kabul etmemesi durumunda yasal süreçleri başlatabilir.
7.2.10. 
7.2.11. Şikâyete ilişkin tüm dokümantasyonun bir kopyası ayrıca dosyalanır ve değerlendirilmek üzere ilgili dönem için Yönetimin Gözden Geçirmesi Toplantısında gündeme alınır.
7.2.12. UFUK BELGE, şikâyetleri ele alma prosesinin her seviyesindeki tüm kararlardan, bilgilerin toplanmasından, doğrulanmasından ve gizliliğinden sorumludur.
7.3. Gizlilik
· UFUK BELGE’ye ulaşan tüm itirazlar ve şikayetler gizli olup, kamuya açılması gereken durumlar haricinde üçüncü taraflara bilgi verilmez.
· Gerekli görülmesi durumunda, yalnızca TÜRKAK ve MYK tarafından görülmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi verilmesi söz konusu olduğunda ilgili taraflar mutlaka haberdar edilir.
· Bütün kayıtlar, dokümanlar, cevaplar ve bütün ilgili toplantı kayıtları, Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından dosyalarında saklanır.
· İtiraz ve şikayet sürecinin her aşamasında alınan kararların gerekçeleri hakkında itiraz ve şikayet sahibi yazılı olarak bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayıt altına alınır.
· Bu prosedürde belirtilen tüm doküman ve kayıtlar PR-002 Kayıtların Kontrolü Prosedürüne göre muhafaza edilir.
7.3.1. UFUK BELGE, F-032 İtiraz ve Şikâyet Formunu web sitemizden tüm taraflara duyurmaktadır.
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