ITIRAZ, SIKAYET VE ANLASMAZLIKLAR PROSEDURU

1.0 AMAC PROSIS
Bir miisterinin veya Prosis biinyesinde gergeklestirilen egitim katilimcisinin PROSIS kararina
itiraz etmesi, sikayette bulunmasi ve anlagsmazliklarin ortaya g¢ikmasi halinde yapilacak
faaliyetlerin belirlenmesidir.

2.0 KAPSAM

PROSIS’in tiim kayitli ve belgeli miisterileri ve egitim katilimcilar igin gegerlidir.

3.0 SORUMLULUK

Is akist icinde “Sorumluluk” kolonunda belirtilmistir.
4.0 PROSEDUR
4.1. Genel

Bu prosediir kapsaminda denetim oncesi, denetim sirasinda ve/veya denetim sonrasinda veya
Prosis biinyesinde gergeklestirilen basdenetci egitimleri sirasinda ve/veya egitim sonrasinda
miisteri ile karsilagilabilecek itiraz, sikayet ve anlagmazliklar ile ilgili tanimlamalar asagida
verilmektedir.

PROSIS gelen itiraz, sikayet ve anlasmazligm belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup
olmadigini teyit eder. Yazili veya sozlii olarak gelen itiraz, sikayet ve anlagsmazIlik bagvurulari
ilgili Prosis personeli tarafindan bu prosediire gore ele almarak Itiraz, Sikayet ve Anlagmazlik
Formu (FR-53) ve Itiraz Kayit Formu (FR-25) formlarina islenir, Belgelendirme Y&neticisi’ne
iletilir. Belgelendirme YoOneticisi basvuruyu niteligi agisindan gozden gecirir, gecerli
kilinmasint saglar. Bagvuru sahibine bagvurunun alindigina dair bilgilendirmeyi yapar.
Bagvuru belgelendirme faaliyetleri ile ilgili ise Belgelendirme Yoneticisi tarafindan itiraz,
sikayet ve anlagsmazlik incelenir. Eger gerekli ise daha fazla kanit istenerek dokiiman toplanir.

a) Prosis’e gelen itiraz, sikayet ve anlasmazlik konusu belgelendirme faaliyetleri ile ilgili
ise, Diizeltici, Onleyici Faaliyetler Prosediirii (PR-08)ne gore diizetme, diizeltici
faaliyet agilir ve yiiriitiilecek faaliyetlerin sorumlular1 belirlenir. Sorumlular, itiraz,
sikayet ve anlagsmazliga konu olan hususlara dahil olmayan kisi(ler)den segilir.

b) Prosis biinyesinde Diizeltici Onleyici Faaliyetler Prosediirii (PR-08)’ne gore
giderilemeyen itiraz, sikdyet ve anlasmazliklar ise Itiraz, Sikayet ve Anlagmazlik
Komisyonu tarafindan ele alimir. Bu kapsamdaki itiraz, sikayet ve anlagsmazliklarin
gizlilik sartlarma uygun olarak nasil ele almacag Itiraz, Sikayet ve Anlagmazlik
Komisyonu Calisma Kurallar1 (CD-14)’nda belirtilmistir.

Prosis, Itiraz, Sikayet ve Anlasmazlik Prosediirii (PR-14) ve Itiraz, Sikayet ve Anlagmazlik
Formu (FR-53)’nu web sitesinde yayimlayarak kamuya duyurmustur.

Yapilan tiim itiraz, sikayet ve anlagsmazliklar en ge¢ 30 giin i¢inde ¢oziimlenerek anlagsmaya
varilacaktir.
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PROSIS

4.2. itirazlarin Ele Alinmasi, Coziimii

4.2.1. itiraz miisterilerin kendilerini ilgilendiren konularda Prosis’in aldig1 kararlara karsi
yaptiklar1 yazili bagvurularidir. Itiraz igin aranilacak sartlar; Prosis’in aldig1 kararn,
itiraz eden tarafin isteklerine karsi olmasi ve Prosis’in karar bildirim tarihinden
itibaren en ge¢ 30 giin igerisinde itiraz edilmis olmasidir.

4.2.2. Muhtemel itiraz sebepleri asagida verilmektedir:

e Prosis tarafindan belirlenen hizmet bedelinin, miisteri tarafindan kabul edilmemesi,

e Miisteri kurulusun, denetim ve belgelendirme islemine devam edilmesini istemesine
ragmen Prosis’in devam etmeme karar1 vermesi,

e Prosis biinyesinde gergeklestirilen basdenetgi egitimlerini basari ile tamamlanmadigi
yoniinde alacagi karar,

e Prosis tarafindan belgelendirme kapsaminin tamamina cevap verilmemesi,

e Onemli eksiklikler gerekce gosterilerek, belgenin askiya alinmas1 veya geri ¢ekilmesi
durumunda, belgelendirilmis kurulusun, verilen bu kararin 6nemli eksikliklerle orantili
olmadig goriisiinde olmas.

e Miisterinin, belgelendirme kararini kabul etmemesi.

4.2.3. itirazlarla ilgili faaliyetler atanan sorumlular tarafindan yiiriitiiliir. itiraza yonelik
faaliyetler Prosis prosediirlerine biitlinliyle uygunlugu acisindan asama asama izlenir
ve faaliyetlerin Prosis politikalarini yansitip yansitmadigi degerlendirilir.

Yapilan itiraz Belgelendirme Yoneticisi tarafindan incelenir. Gerekli ise; daha fazla
kamt istenerek dokiimanlar toplanir. PR-08 Diizeltici, Onleyici Faaliyetler
Prosediiriine gore diizetme ve diizeltici faaliyet acilir ve yiiriitiilecek faaliyetlerin
sorumlulart belirlenir. Sorumlular, itiraz/anlasmazlik’a konu olan hususlara dahil
olmayan kisi(ler)den olusur. Gerektiginde itiraz ve anlagsmazlik sahibine faaliyetin
durumu ile ilgili bilgi verilir.

4.3. Sikayetlerin Ele Alinmasi, Coziimii

4.3.1. Sikayet, Prosis’in belgelendirdigi miisterileri veya Prosis biinyesinde gerceklestirilen
egitim katilimcilar1 ya da miisterilerin faaliyetlerinden etkilenen kisi ve/veya kurum,
Prosis’in belgelendirme, denetim ve egitim faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosediirleri, politikalari, gegici veya siirekli personeli veya Prosis etkinlikleri ile ilgili
herhangi bir konuya iliskin yaptiklar1 s6zlii veya yazili bagvurularidir. Miisteri
haricindeki kaynaklardan saglanan miisteri hakkindaki bilgi, sikayet vb. Prosis
politikasi ve tarafsizlik ilkesi ¢ercevesinde gizli olarak ele alinacaktir.

4.3.2. Muhtemel sikayetler agagida siralanan nedenler veya benzer nedenlerle yapilabilir:

e Bir denetleme sirasinda; denetim ekibinin performansinin, hal ve davraniginin bagvuru
sahibi tarafindan uygun bulunmamasi,

e Prosis biinyesinde gerceklestirilen basdenet¢i egitimleri sirasinda; egitmenin
performansinin, hal ve davraniginin 6grenci tarafindan uygun bulunmamasi

e Prosis personelinin hizmet performansinin bagvuru sahibi veya egitim katilimcisi
tarafindan yeterli bulunmamasi,

e Belgelendirilmis bir kurulusun sundugu bir hizmetten memnun kalinmamasi.

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
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4.3.3.

4.34.

44.

44.1.

442,

PROSIS

Yapilan sikayet PROSIS belgelendirme faaliyeti, denetgileri ve personeli ile ilgili ise,
sikayet Belgelendirme Y dneticisi tarafindan incelenir. Eger gerekli ise daha fazla kanit
istenerek dokiimanlar toplanir. Belgelendirme Yoneticisi Itiraz, Sikayet ve
Anlasmazlik Komisyonu’nu olusturur. Sikayet konusu Itiraz Sikayet Anlasmazliklar
Komisyonu Caligma Kurallar1 (CD-14)’e gore ele alinir.

Bunun yani sira Prosis’ten belgelendirilmis miisterilere yonelik gelen sikayetler igin
ilave deliller istenir ve sikayetin dogrulamasi yapilir. Belgelendirme Yoneticisi
tarafindan sikayet konusu ve ilgili nedenler gerekli gizlilik kurallarina uyacak sekilde
en fazla 1 hafta i¢inde misteri firmaya bildirilir. Kurulusun kendi sikayet
degerlendirme prosediiriinii uygulamasi ve sonuglarini Prosis’e bildirmesi istenir.
Gerektiginde kurulusa ait i¢ tetkik ve yonetim gozden gecirme vb. kayitlar1 da talep
edilir. Miisteri tarafindan ylritiilen faaliyetler sikayet sahibine gizlilik kurallari
dahilinde bildirilir.

fgili diizeltici faaliyetlerini 1 ay igerisinde Prosis’e yazili olarak bildirmesi istenir.
Yapilan faaliyetler Belgelendirme Yoneticisi tarafindan kontrol edilir. Tatmin edici
bulunmazsa Ozel Denetim planlanir ve ilgili prosesler uyarinca gereken islemler
yuriitilir.

Anlasmazhiklarin Ele Alinmasi, Coziimii

Anlagmazliklar, Prosis’in  belgelendirdigi miisterilerin ya da miisterilerin
faaliyetlerinden etkilenen herhangi birinin Prosis ile farkli goriis, anlayis ve
yorumlamalarda bulunmalarindan dolay1 (denetlemede uygun bulunmayan veya eksik
bulunan konular gibi) veya Prosis’in diizenledigi egitime katilan 6grencilerin ilgili
gerekgeeleri ile birlikte Prosis’e yaptiklar1 bagvurulardir.

Asagida siralanan nedenler veya benzer nedenler anlasmazlik konusu olabilir:
Basdenet¢i veya denet¢i tarafindan belirlenen eksikligin basvuru sahibi veya
belgelendirme kurulusu tarafindan kabul edilmemesi,

Bagvuru sahibi kurulusun, Prosis tarafindan tanimlanmig siire boyunca izlenmeye
alinmay1 kabul etmemesi.

Prosis biinyesinde gerceklestirilen basdenetgi egitimleri sonucu Ogrenciyi yeterli
oranda basarili bulmamasindan ve “Basar1 ile tamamlamistir” sertifikasi
diizenlememesi sonucu miisterinin bundan memnuniyetsiz olmasi.

Prosis tarafindan gerceklestirilen denetim veya genel katilima acik egitimlerin
iicretlendirilmesi konusunda anlasmazlik olugmasi.

4.4.3. Anlagmazlikla ilgili faaliyetler atanan sorumlular tarafindan yiiriitiiliir. Anlagsmazliga

yonelik faaliyetler Prosis prosediirlerine biitiiniiyle uygunlugu agisindan asama asama
izlenir ve faaliyetlerin Prosis politikalarini yansitip yansitmadigi degerlendirilir.
Yapilan anlasmazlik bildirimi Belgelendirme Yoneticisi tarafindan incelenir. Gerekli
ise; daha fazla kanit istenerek dokiimanlar toplanir. PR-08 Diizeltici, Onleyici
Faaliyetler Prosediiriine gore diizetme ve diizeltici faaliyet agilir ve yiiriitiilecek
faaliyetlerin sorumlular1 belirlenir. Sorumlular, itiraz/anlagmazlik’a konu olan
hususlara dahil olmayan kisi(ler)den olusur. Gerektiginde itiraz ve anlagsmazlik
sahibine faaliyetin durumu ile ilgili bilgi verilir.
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PROSIS

ITIRAZ /| ANLASMAZLIK
KAYITLAR SORUMLULUK

itiraz ve anlagmazligin
ProSis’e bildirilmesi
(Kararlara itiraz 30 giin i¢inde
yazilt yapilmali)

Yaz/ miisteri/egitim
FR-53 katihimeisi/Is Gelistirme
Yoneticisi/P.personeli

Is Gelistirme
ProSis; itiraz ve anlagmazlig: FR-53 ve Yoéneticisi /

kaydeder FR-25 Belgelendirme
Yoneticisi/P.personeli

Evet,
Komisyon ile
ilgili

itiraz ve

anlasmazlik yazi Belg. Yoneticisi

/1s Gelistirme Yon.

Hayir gozden
Gegerli gecirilir
Degil
Evet,
Prosis ile ilgili
FR-12 DOF Belg. Yon. /
Itiraz/Anlagsmazlik incelenir Formu Sorumlu Kisi
fDilj.zelttlm cve P?:iltm . FR-12 Do6f Belgelendirme Yon.
aaliyetlerin yirttilmesi Formu
Faaliyet Sonuglarmnin yazi Belgelendirme Yon.
Bildirilmesi

itiraz/

Kararin itiraz Anlagmazhik FR-25 Belgelendirme Yon.
Edene Bildirimi sahibi onay1
Itiraz, Sikayet ve Anlasmazhik | Yazi Belgelendirme Yon.
Komisyonu olusturulur. N
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PROSIS

©,

KAYITLAR SORUMLULUK
Itiraz/anlasmazlik sahibine bilgi Yazi Belgelendirme
verilir Yon.

Itiraz, Sikayet ve
Toplant1 Tutanag: l}nlasn.lazhk Komisyon
FR15 Uyelerl

Konunun incelenmesi ve
faaliyetlerin belirlenmesi

itiraz, Sikayet ve

Faaliyetlerin Degerlendirilmesi Toplarrlglpt;lrtlzrrlagl ve é;l’gzrr?ﬂhk Komisyon
Tutanak onaylanarak bagvuru . .
sahibine bildirilir Yazi Belgelendm‘ne Yon.
hayir itiraz/
Anlasmazlik FR-25 Belgelendirme Yon
sahibi onay1 '
HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
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IKAYET

PROSIS

KAYITLAR SORUMLULUK
Sikayetin ProSis’e bildirilmesi Yazi/ Misteri/egitim
FR-53 katilimeisi/Is Gelistirme
Yoneticisi/P.personeli
Is Gelistirme
ProSis; sikayeti kaydeder FR-53 ve FR- Yoneticisi
25 /Belgelendirme
Yoneticisi/P.personeli
Kavet Prosis ile
S%. aye ilgili Yazi Belg. Yén/ Is Gelistirme
gozden Yén
gecirilir ’
Miisteri ile
ilgili
Miisteri ile ilgili sikayetin
o inceleﬁmessi Y Yaz Belgelendirme Yon.
Miisteri Tarafindan . R
] e . Belgelendirme Yon./ Is
Faaliyetlerin Yritilmesi Yazi Gelistirme Yon.
lanl Faa!iyetleri.n Denetim Belgelendirme Yon.
Planlama Degerlen_dl— Raporlart
rilmesi
Faaliyet Sonuglarinin
Bildirilmesi Yazi Belgelendirme Yon.
Sikayet
sahibi onay1 FR-25 Belgelendirme Yon.
hayir
itiraz, Sikayet ve Anlagmazlik |
Komisyonu olusturulur h Yazi Belgelendirme Yon.
O
HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
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©,

Sikayet sahibine bilgi verilir

Konunun incelenmesi ve
faaliyetlerin belirlenmesi

Faaliyetlerin Degerlendirilmesi

Tutanak onaylanarak bagvuru
sahibine bildirilir

Mahkeme

Sikayet
sahibi onay1

KAYITLAR

Yazi

Toplant1 Tutanag1
FR-15

Toplant1 tutanagi ve
raporlar

Yaz1

FR-25

PROSIS

SORUMLULUK

Is Gelistirme Yon.

Itiraz, Sikayet ve
Anlagmazlik Komisyon
Uyeleri

itiraz, Sikayet ve
Anlagmazlik Komisyon
Uyeleri

Belgelendirme Yon.

Belgelendirme Yon.

Not: Temyizler, masraflar1 miisteriye ait olmak iizere belgelendirme hususunda TURK AKREDITASYON
KURUMU TURKAK ’a, egitim hususunda RABQSA International’a yapilir.

50 KAYITLAR

Is akis1 i¢inde “Kayitlar” kolonunda belirtilmistir.

HAZIRLAYAN:

BELGELENDIRME YONETICISI
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PROSIS

6.0 REVIZYONLAR

01 Revizyon: TURKAK akreditasyon denetimi sonucu tespit edilen uygunsuzluklarin
giderilmesi amaciyla;

4.1 maddesine; “itiraz, sikayet ve anlagsmazliklar en ge¢ 30 giin icinde ¢dziimlenerek
anlagmaya varilacaktir. Bu prosediiriin uygulanmasiyla konuya kabul edilebilir bir ¢éziim
getirilememesi veya Onerilen prosediiriin sikayet konusu veya konuya taraf olan kesimler icin
kabul edilebilir olmamasi durumunda, agagida belirtilen hiikiimler saglanacaktir:

a) Itiraz sahibine davasini resmen sunma imkani saglanacaktir.

b) itiraz prosesinin tarafsiz bir anlayisla ele alinmasi igin bir bagimsiz unsur veya diger
olanaklar saglanacaktir.

c) Ulasilan kararlarin gerekcesi de dahil, itiraz bulgularinin yazili beyani itiraz sahibine
bildirilecektir.”

Ibaresi eklendi.ls akisina da miisterinin danisma kurulunu kabul edip etmeme durumu eklendi.
02 Revizyon: 17024 Standard1 geregi ilgili maddelere egitim ile ilgili eklemeler yapilmistir.
03 Revizyon: 4.1.b.’ye “Danisma Kurulu; itiraza konu olan karar1 alanlardan farkli kisilerden
secilecektir” ibaresi eklendi. 4.1.1’e “Miisterinin, belgelendirme kararmi kabul etmemesi “
ibaresi eklendi. 4.1.2 maddesine “Miisteri haricindeki kaynaklardan saglanan miisteri
hakkindaki bilgi, sikayet vb. PROSIS politikasi ve tarafsizlik ilkesi gergevesinde gizli olarak
ele alinacaktir.” Ibaresi eklendi. 1 ile baslayan akisa “sikayet” ibaresi eklendi.

04 Revizyon: 4.1 maddesine 01 revizyonu ile eklenen kisim ¢ikartildi yerine 4.2 maddesine
kadar olan paragraflar eklendi. 4.1.1, 4.1.2, 4.1.3 olan madde basliklar1 degistirilerek, 4.1den
sonraya, 4.2, 4.3, 4.4 madde basliklar1 eklendi. 4.1.1 olan madde, 4.2.1 yapild1 ve madde
imlerinin basina 4.2.2 yazildi. 4.2.3 maddesi eklendi. 4.1.2 olan madde, 4.3.1 yapild1 ve
madde imlerinin basina 4.3.2 yazildi. 4.3.3 ve 4.3.4 maddesi eklendi. 4.1.3 olan madde, 4.4.1
yapildi ve madde imlerinin basina 4.4.2 yazildi. 4.4.3 maddesi eklendi. Is akis1 tamamen
degistirildi.

HAZIRLAYAN: ONAYLAYAN:
BELGELENDIRME YONETICISI GENEL MUDUR

PR-14 (rev.04)Sayfa 8 / 8



