ITIRAZ, SIKAYET VE ANLASMAZLIKLAR PROSEDURU

1.0 AMAC PROSIS

Bir miisterinin veya Prosis biinyesinde gerceklestirilen basdenetci egitimleri katilimcisinin
PROSIS kararina itiraz etmesi, sikayette bulunmasi ve anlagsmazliklarin ortaya c¢ikmasi
halinde yapilacak faaliyetlerin belirlenmesidir.

2.0 KAPSAM

PROSIS’in tiim kayith ve belgeli miisterileri ve basdenetci egitimleri katihmcilar: igin
gecerlidir.

3.0 SORUMLULUK

Is akis1 icinde “Sorumluluk” kolonunda belirtilmistir.
4.0 PROSEDUR
4.1. Genel

Bu prosediir kapsaminda denetim 6ncesi, denetim sirasinda ve/veya denetim sonrasinda veya
Prosis biinyesinde gerceklestirilen basdenetci egitimleri sirasinda ve/veya egitim sonrasinda
misteri ile karsilagilabilecek itiraz, sikayet ve anlagsmazliklar ile ilgili tanimlamalar asagida
verilmektedir. Itiraz, sikayet ve anlasmazliklar en geg¢ 30 giin icinde ¢dziimlenerek anlagsmaya
varilacaktir. Bu prosediiriin uygulanmasiyla konuya kabul edilebilir bir ¢6ziim getirilememesi,
onerilen prosediiriin sikayet konusu veya taraf olan kesimler i¢in kabul edilebilir olmamasi
durumunda, agagida belirtilen hiikiimler saglanacaktir:

a) Itiraz sahibine davasmi resmen sunma imkani saglanacaktir. Belgelendirme miisterisi
sozlesme ile ve egitim katilimcisi egitimin tanitim, sunumu esnasinda itiraz etme hakki
konusunda bilgilendirilecektir.

b) Itiraz prosesinin tarafsiz bir anlayisla ele alinmasi igin bir bagimsiz unsur (Damisma
Kurulu; itiraza konu olan karari alanlardan farkh Kkisilerden secilecektir.) veya diger
olanaklar saglanacaktir.

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

4.1.1. Itiraz, miisterilerin kendilerini ilgilendiren konularda Prosis’in aldig1 kararlara karsi
yaptiklart yazili bagvurulandir. Itiraz i¢in aranilacak tek sart; Prosis’in aldigi kararin, itiraz
eden tarafin isteklerine kars1 olmasidir.

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 gerceklestirilen basdenetci egitimlerini basari ile tamamlanmadigi
yoOniinde alacagi karar,

e Prosis tarafindan belgelendirme kapsaminin tamamina cevap verilmemesi,
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PROSIS

Onemli eksiklikler gerekce gosterilerek, belgenin askiya alinmasi veya geri ¢ekilmesi
durumunda, belgelendirilmis kurulusun, verilen bu kararin 6nemli eksikliklerle orantili
olmadig1 goriisiinde olmasi.

Miisterinin, belgelendirme kararini kabul etmemesi.

Sikayet, Prosis’in belgelendirdigi miisterileri veya egitim verdigi Prosis biinyesinde
gerceklestirilen basdenetci egitimleri katilimcilari ya da miisterilerin faaliyetlerinden
etkilenen kisi ve/veya kurum, Prosis’in belgelendirme ve egitim faaliyetleri ile ilgili
performansi, prosediirleri, politikalari, gecici veya stirekli personeli veya Prosis
etkinlikleri ile ilgili herhangi bir konuya iligkin yaptiklari sozlii veya yazili
bagvurularidir. Miisteri haricindeki kaynaklardan saglanan miisteri hakkindaki bilgi,
sikayet vb. PROSIS politikas1 ve tarafsizlik ilkesi cercevesinde gizli olarak ele
almacaktir.

Sikayetler asagida siralanan nedenler veya benzer nedenlerle yapilabilir:

4.1.3.

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

Prosis _biinyesinde gerceklestirilen basdenetci egitimleri sirasinda; egitmenin
performansinin, hal ve davranisinin 6grenci tarafindan uygun bulunmamasi

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

Belgelendirilmis bir kurulusun sundugu bir hizmetten memnun kalinmamasi.

Anlagmazliklar, Prosis’in  belgelendirdigi miisterilerin ya da miisterilerin
faaliyetlerinden etkilenen herhangi birinin Prosis ile; farkli goriis, anlayis ve
yorumlamalarda bulunmalarindan dolayi( denetlemede uygun bulunmayan veya eksik
bulunan konular gibi), veya ProSis’in diizenledigi egitime katilan &grencilerin ilgili
gerekceleri ile birlikte Prosis e yaptiklari basvurulardir.

Asagida siralanan nedenler veya benzer nedenler anlagsmazlik konusu olabilir:

Basdenet¢i  veya denetgi tarafindan belirlenen eksikligin basvuru sahibi veya
belgelendirme kurulusu tarafindan kabul edilmemesi,

Basvuru sahibi kurulusun, Prosis tarafindan tanimlanmis siire boyunca izlenmeye
alinmay1 kabul etmemesi.

Prosis biinyesinde gerceklestirilen basdenetci _egitimleri sonucu ogrenciyi yeterli
oranda _basarili _bulmamasindan ve “Basari _ile tamamlamistir” _sertifikasi
diizenlememesi sonucu miisterinin bundan memnuniyetsiz olmasu.

Prosis tarafindan gerceklestirilen denetim veya genel katilima acik egitimlerin
ticretlendirilmesi konusunda anlasmazlik olusmasu.
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PROSIS

KAYITLAR SORUMLULUK
itiraz, sikayet ve
anlasmazligin ProSis’e Yazi miisteri/egitim
bildirilmesi katilimeist
ProSis; Itiraz, sikayet ve Itiraz Kay1t 1$IICrelisFir?ne
anlagmazhigi kaydeder Formu FR-25 Y 6neticisi
Genel Miidiir
miisteri/egitim Genel Miidiir veya
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O,

Miisteri/egitim katilimeist karari
resmen temyiz eder

Miisteri/egitim katilimcis: sikayet ve
itiraz1 Danigsma Kurulu tarafindan
incelenir

miisteri/egitim
katilimeist
Danigma
Kurulunu kabul
ediyor mu ?

Danigsma
Kurulu
sikayeti/itira
z1 kabul

hayir

ik karar bozulur ve }
miisteri/egitim 1k }(argr' devam eder,
katilimeisi haberdar miisteri/egitim katilimcist
edilir haberdar edilir
A 4
son et
miisteri/egitim Havir
katilimeist o
Danigma
Kurulunun
kararini kabul
son miisteri/egitim katilimcisi
i gereken faaliyeti baglatir
-
miisteri/egitim katilimeist [
son tahkimi baslatir
Not:

PROSIS

KAYITLAR SORUMLULUK
Yazi miisteri/egitim
katilimeist
Yazi miisteri/egitim
katilimcisi
Danigma Kurulu
Yazi Danigma Kurulu

miisteri/egitim katilimcisi

miisteri/egitim katilimcisi

miisteri/egitim katilimcisi

Temyizler, masraflar1 miisteriye ait olmak iizere belgelendirme hususunda TURK

AKREDITASYON KURUMU TURKAK a, egitim hususunda RABOSA International’a yapilir.
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5.0 KAYITLAR
Is akist icinde “Kayitlar” kolonunda belirtilmistir.

6.0 REVIZYONLAR

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

4.1 maddesine; “itiraz, sikayet ve anlasmazliklar en ge¢ 30 giin icinde ¢dziimlenerek
anlasmaya varilacaktir. Bu prosediiriin uygulanmasiyla konuya kabul edilebilir bir ¢6ziim
getirilememesi veya Onerilen prosediiriin sikdyet konusu veya konuya taraf olan kesimler i¢in
kabul edilebilir olmamas1 durumunda, asagida 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 Standardi geregi ilgili maddelere egitim ile ilgili eklemeler yapilmistir.
Diizenlemeler alt1 ¢izili ve italik olarak gosterilmistir.

03 Revizyon : 4.1.b.’ye “Danigma Kurulu; itiraza konu olan karar1 alanlardan farkl kisilerden
secilecektir” ibaresi eklendi.

4.1.1°e “Miisterinin, belgelendirme kararini kabul etmemesi * ibaresi eklendi.

4.1.2 maddesine “Miisteri haricindeki kaynaklardan saglanan miisteri hakkindaki bilgi,
sikayet vb. PROSIS politikas1 ve tarafsizlik ilkesi cercevesinde gizli olarak ele alinacaktir.”
Ibaresi eklendi.

1 ile baglayan akisa “sikayet” ibaresi eklendi.
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