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Revizyon Takip Tablosu

No. Tarih Acgiklama Sayfa No
00 27.08.2016 | ilk Yayin -
01 25.01.2017 | itirazlarin degerlendirmesi yéntemi agiklanmustir. 4
02 03.10.2017 | 5.5 itiraz ve Sikayet Komitesi ifadesi eklendi. 3

itiraz ve sikayet siireleri 15 giin olarak degistirilmistir.
6. DIGER HUSUSLAR bashg altinda; itiraz ve sikayet

03 14.05.2018 | sahibinin, DiYA GRUP Belgelendirme Kurulusu tarafindan 3-6-8
sunulan ¢6zimi kabul etmemesi durumunda haklari
aciklanmigtir.
1. AMAC

Bu prosedirin olusturulma amaci; belgelendirme faaliyetleri esnasinda olusabilecek itiraz ve

sikayetlere karsi uygulanacak esaslari agiklamaktir.

2. KAPSAM
DIYA GRUP “itiraz ve Sikayetlerin Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Karar Verilmesi Prosediirii” DiYA
GRUP’a Belge icin miracaatta bulunan personel ile blinyemizde kadrolu veya sozlesmeli olarak

calisan tim personeli kapsar.

3. YETKi VE SORUMLULUKLAR
DIYA GRUP itiraz ve Sikayetlerin Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Karar Verilmesi Prosediiriiniin

uygulanmasindan itiraz ve Sikayet Elemani, kontroliinden Kalite Yéneticisi sorumludur.

4. TANIMLAR

itiraz: Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statiisiine
iliskin belgelendirme kurulusunca verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirilmesi talebi.
Sikayet: itirazdan farkl olarak, bir kisi veya organizasyonun belgelendirme kurulusuna, kurulusun
faaliyetlerine iliskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

itiraz ve Sikayet Komitesi: Belgelendirme faaliyetlerle ilgili olarak, ihtiya¢ duyulmasi durumunda,

sikayet veya itiraz basvurularini ele almak ve gorus bildirmekle gorevli komitedir.
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5. UYGULAMA

5.1 Genel Hususlar

DIYA GRUP sorumlulugunda olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili tiim sikayetler ve itirazlar, DiYA
GRUP web sitesi Gizerinden ya da ofisimizde sikayet ve itiraz formu doldurularak kabul edilir.

DIYA GRUP sorumlulugu disinda olan sikayet ve itiraz konulari kabul kapsami disinda kalmaktadir.
DIYA GRUP biinyesinde sikayet ve itirazlar herhangi bir ayrimciliga neden olmayacak sekilde ve
sikayet/itirazda bulunanin kim olduguna bakilmaksizin degerlendirilir.

Alinan sikayet veya itirazin konusu, ilgili taraflar aksini istemedigi stirece higbir sekilde ifsa edilmez.
Alinan sikayet ve itirazla ile ilgili nihai karar gizlilik kurallarina uygun olarak, sikayet veya itiraz
sahibine bildirilir.

DIYA GRUP biinyesindeki sikayet ve itirazlar prosediire uygun olarak yiritdlir.

Sikayet veya itirazlarin degerlendirilmesi ve karar verilmesi sirecinde elde edilen tim kayitlar

“IPR.003 Kayitlarin Kontrolii Prosediirii”ne gore saklanir.
5.2 itiraz Konulari

itirazin konusu DIYA GRUP sinav ve belgelendirme siireclerinde aldigi bir karar ise bu basvuru itiraz
olarak kabul gériir. itirazlar basvuru sahibi, aday ve belgelendirilmis kisi tarafindan yapilabilir.
itiraza konu olabilecek durumlar asagida siralanmistir;

e Basvuru sartlarina uygunluk,

e Adayin belgenin kapsamini kabul etmemesi,

e Sinavin degerlendirilmesi ve belgelendirme kararlari,

e GOzetim ve yeniden belgelendirme sonrasinda alinan kararlar,

e Belgenin iptal edilmesi ve askiya alinmasi ile ilgili alinan kararlar.
5.3 itirazlarin Alinmasi

DIYA GRUP biinyesinde sikayetler ve itirazlar, sikayet ve itiraz prosediiriine uygun olarak yiritiliir. Bu
siirec sirket internet adresinde "itiraz ve sikayet" baslig altinda ve "ilgili dokiimanlar" alaninda web

sayfasinda da halka acik hale getirilmistir.
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Sozli olarak yapilan itirazlarin yazili hale getirilmesi esastir. itirazin alinmasinda siire (giin) sinirlamasi
vardir. Yapilan itiraz basvurulari, sinav ile ilgili itirazlar sinav tarihinden sonra 15 is glinu igerisinde,
sinav sonuglari ile ilgili itirazlar sinav sonuglari agiklandiktan sonra 15 is glini igerisinde yapilmalidir.
itiraz basvurulari sinav merkezinde Degerlendirici tarafindan, DIYA GRUP itiraz ve Sikayet Elemani
tarafindan sikayet ve itiraz formuyla veya itiraz bildirimini iceren dilekge ile alinir. Ayrica DiYA GRUP
web sitesi Uzerinden itiraz basvurusu yapilabilir.

Degerlendirici, adayin sinav siireciyle alakali yaptigi itirazlari degerlendirilmesi icin kayit altina alabilir.
DIYA GRUP itiraz edeni itirazin alindig1 konusunda bilgilendirir ve ilerleme raporlarini kendisine sunar.
itiraz, isim ve iletisim bilgileri verilmeksizin yapilmissa bu prosediir kapsaminda islem gérmez. Ancak
konu icerigi DIYA GRUP sinav ve belgelendirme siirecinin gelistirmesine katki saglayacak derecede

onem arz ederse incelenip degerlendirmeye alinabilir.
5.4 itirazlarin Degerlendirilmesi

itiraz ve Sikayet Formu veya dilekge ile alinan itirazlar 6ncelikle itirazin konusu géz ®niinde
bulundurularak itiraz ve Sikayet Elemani tarafindan degerlendirilir. itiraz sahibinin itirazina bir ¢dziim
getirilebilmesi icin gorevli personel gerekli ¢alismalari yerine getirir ve durumu Kalite Yoneticisine
iletir. Kalite Yéneticisinin ¢éziimleyemeyecegi bir itiraz yapilmissa degerlendirmeyi itiraz ve Sikayet

Komitesi’nin gerceklestirmesi saglanir.
5.5 itiraz ve Sikayet Komitesi

Personel Belgelendirme veya diger ilgili herhangi bir konuyla ilgili, dis kaynak kullanimindan gelen
(taseron), belgelendirilen kisi veya diger ilgililerden gelen sikayet ve itirazlarin ele alinmasiyla ilgili,
degerlendirilmesi, ¢c6zimdi icin politika ve sonuglandiriimasini, misteriden, belgelendirilen kisiden ve
Uclincl taraftan gelen sikayet ve itirazlari degerlendirmek ve sonuca baglamak lizere olusturulmus bir
komitedir. Komite periyodik olarak yilda bir kez, yil icinde alinan tiim itiraz ve sikayetlerin analizinin
yapilmasi icin toplanti yapar. Bu toplanti Aralik ayi icerisinde Kalite Yoneticisi tarafindan belirlenen
tarih ve saatte Komite Uyelerine, Belgelendirme Midiiriine ve Genel Midire e-posta yoluyla

bildirilerek diizenlenir.
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5.5.1 itiraz ve Sikayet Komitesi Uyeleri Segimi ve Calismasi

Komite baskani dahil 3 lyeden olusur. Tarafsizlig tehlikeye sokmayacak sekilde olusturulmaktadir.
itiraz Ve Sikayet Komitesinde bir avukat, en az bir teknik uzman ve sektér temsilcisi (galisan) bulunur.
itirazin konusuna gére ilgili Program Komitesinden bir kisi de bu komiteye davet edilebilir.

itiraz ve Sikayet Komitesi konu ile ilgili kayitlari, bulgulari “Belgelendirme Prosediiriinii, Sinav
Prosediriini, Degerlendirme Prosedirini dikkate alarak ve diger konularda baz aldigi kriterleri
belirterek” inceler. Komite oy ¢okluguna gore verilen karari ve gorislerini rapor halinde bildirir.

itiraz ve Sikayet Komitesi benzer itirazlarda hazirlanacak raporlarda, daha énce yapilan uygulamalarin
arsiv kayitlarina gére kontrollinl yaparak ilgili mevzuat ve prosedirlerde yapilmis olan degisiklikler
yansitilarak degerlendirmeyi sonuglandirir. Komitenin gindeminin hazirlanmasi, sekretaryasi,
toplantinin organizasyonu, kayitlarinin tutulmasi Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir. Toplanti tutanagi
katilimcilar tarafindan imzalanir.

itiraz ve Sikdyet konusuna gore komite, itiraza konu kararda yer alan kisilerden farkli olmasi
saglanarak Karar Verici bir kisiyi toplantiya davet edebilir. Karar Verici kisinin toplanti kararlarinda oy

hakki olmaz.
5.6 itiraz Degerlendirme Raporlari

itiraz ve Sikayet komite raporuna goére Genel Mudiir itirazla ilgili nihai karari verir. itiraz ve Sikayet
Elemani tarafindan itiraz sahibine nihai karar iletilir.

itirazin konusu ne olursa olsun énemli olan hizli ve dogru sekilde islem gérmesi ve sonuglanmasidir.
Genellikle itiraza neden olan konu 30 is giini icerisinde sonuglanir ve itiraz ve Sikayet Elemani itiraz
sahibine nihai sonucu bildirir. Degerlendirilmesi 30 is glinliden uzun slirecek olan itirazlar icin 30
giinde bir ara degerlendirme raporlari itiraz sahibine génderilir. itiraz konusu tamamen kapandiginda
nihai karar itiraz sahibine gizlilik kurallarina uygun sekilde yazili olarak bildirilir.

DIYA GRUP itirazin ele alinmasi siirecinin tiim asamalarinda alinan kararlardan sorumludur.
Degerlendirici, adayin sinav sireciyle alakali yaptigi itirazlari sinav sonunda tutanakla kayit altina
alinmasini saglar. Sinav evraklari ekinde Belgelendirme Miudirl tarafindan teslim alinan tutanak,

itiraz ve Sikayet formuna islenmesi icin itiraz ve Sikayet Elemani tarafindan verilir ve tutanak ekinde

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
Unvan: Kalite Yéneticisi Unvan: Genel E diir Dosya Numarasi
Ad Soyad: V. Anil AVA Ad Soyad:Enger betmen 2

¢/

e



ITIRAZ VE SIKAYETLERIN DokiimanNo  : iPR.007

Yayin Tarihi 1 27.08.2016
o AIT ! I\.IMASI A Sayfa Sayisi : 5/8

VERILM ESl PROSEDURU Revizyon Tarihi : 14.05.2018

DiYA MESLEKi YETERLILIK EGiTiM ve BELGELENDIRME

muhafaza edilir. itirazin degerlendirilmesi sonrasinda aday itirazinda hakl bulunursa ve itiraz konusu
olay sinav sonucunu etkileyecek yapida ise aday tekrar sinava alinabilir.

Alinan itirazlarda, itiraz sahibi istemedigi sirece itiraz sahibinin bilgileri veya itiraz konusu ifsa
edilmez.

Yapilan itirazi degerlendiren personel veya komite itiraz sahibini itirazinda hakl gériirse, benzer
itirazlar ve bunlarin sonuglar da géz éniine alinarak, “iPR.006 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler
Prosediiriine” gore gerekli faaliyet baslatilir.

Yapilacak ¢alismalarin masraflari misteriden talep edilmez.
5.7 Sikayetler

Sikayetler basvuru sahibi, aday, belgelendirilmis kisiler disinda belgelendirilmis kisilerin calistig
kurulus, belgelendirilmis kisiden hizmet alan kisi, kurum ve kuruluslar, belgelendirilmis kisinin
sundugu hizmeti dogrudan veya dolayli olarak kullanan kisi, kurum ve kuruluslar tarafindan yapilabilir.
Sikayete konu olabilecek durumlar asagida siralanmistir;
e DIYA GRUP personelinin belgelendirme prosediirii esnasindaki (basvuru alma, sinav yapma
vb.) aday veya misterilerde rahatsizlik uyandiran davranislari,
e Gizlilik ve glivenlik ile ilgili olumsuzluklar,
e Belgelendirilmis kisinin sundugu hizmetlerle ile ilgili kisi, kurum ve kuruluslardan bildirilen
olumsuzluklar,
e Gezici sinav birimleri veya sinav merkezleri ile ilgili sikayetler,
e Basvurularin ele alinmasi ile ilgili sikayetler,

e Sinav organizasyonu ile ilgili sikayetler.
5.8 Sikayetin Alinmasi

DIYA GRUP biinyesinde sikayetler, sikayet ve itiraz prosesine uygun olarak yiritilir. Bu sirec sirket
internet adresinde "itiraz ve Sikayet" basligi altinda ve "ilgili dokiimanlar" alaninda web sayfasinda da

halka acik hale getirilmistir.
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Sozlli olarak yapilan sikayetlerin yazili hale getirilmesi esastir. Sikayete neden olan konunun
gerceklesmesine miteakip 15 is glini icinde sikayet sahibi tarafindan sikayetin bildirilmesi gerekir.
Sikayet basvurulari sinav merkezinde Degerlendirici tarafindan, DiYA GRUP itiraz ve Sikayet Elemani
tarafindan sikayet ve itiraz formuyla veya sikayet bildirimini iceren dilekge ile alinir. Ayrica DiYA GRUP
web sitesi Uzerinden sikayet basvurusu yapilabilir.

DIYA GRUP, sikayet edeni sikayetin alindigi konusunda bilgilendirir ve ilerleme raporlarini kendisine
sunar.

DIYA GRUP belgelendirilmis kisi hakkinda yapilan sikayetler oldugunda, dogrulanmayan bilgilere
dayanarak herhangi bir islem yapmaz.

Sikayet isim ve iletisim bilgileri verilmeksizin yapilmissa bu prosediir kapsaminda islem gérmez. Ancak
konu icerigi DIYA GRUP’un gelismesine katki saglayacak derecede dnem arz ederse incelenip

degerlendirmeye alinabilir.
5.9 Sikayetin Degerlendirilmesi ve Raporlanmasi

Sikayet ve itiraz Formu ile alinan sikayetler &ncelikle itiraz ve Sikayet Elemani tarafindan
degerlendirilir. Gorevli personel sikayetin DIYA GRUP’un sorumlulugundaki belgelendirme
faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini belirler. Sikayet DiYA GRUP sorumlulugundaki faaliyetlerle ilgili ise
degerlendirmeye alinir. Gorevli personel gerekli c¢alismalari yerine getirir ve durumu Kalite
Yoneticisine iletir. Kalite Yoneticisinin ¢ozlimleyemeyecegi bir sikayet yapilmissa degerlendirmeyi
itiraz ve Sikayet Komitesi'nin gerceklestirmesi saglanir.

Alinan sikayetin gecerli kiinmasi icin gerekli bilgileri toplamak ve bilgileri dogrulamak DIYA GRUP
sorumlulugundadir.

itiraz ve Sikayet Komitesi konu ile ilgili kayitlari, bulgulari “Belgelendirme Prosediiriinii, Sinav
Prosediriini, Degerlendirme Prosedirini dikkate alarak ve diger konularda baz aldig kriterleri
belirterek” inceler. Komite oy cokluguna gore verilen karari ve goruslerini rapor halinde bildirir.

itiraz ve Sikayet Komitesi benzer sikayetlerde hazirlanacak raporlarda, daha ®nce vyapilan
uygulamalarin arsiv kayitlarina gére kontroliini yaparak ilgili mevzuat ve prosediirlerde yapilmis olan

degisiklikler yansitilarak degerlendirmeyi sonuclandirir.
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itiraz ve Sikayet komite raporuna gére Genel Miidiir sikayetle ilgili nihai karari verir. itiraz ve Sikayet
Elemani tarafindan sikayet sahibine nihai karar 30 giin icerisinde yazili olarak bilgilendirilir.

Sikayetin konusu ne olursa olsun dnemli olan hizli ve dogru sekilde islem gérmesi ve sonuglanmasidir.
Genellikle Sikayete neden olan konu 30 is giinii icerisinde sonuglanir ve itiraz ve Sikayet Elemani
sikayet sahibine nihai sonucu bildirir.

Degerlendirilmesi 30 is gliniinden uzun sirecek olan sikayetler icin 30 glinde bir ara degerlendirme
raporlar itiraz ve Sikayet Elemani tarafindan sikayet sahibine génderilir. Sikayet konusu tamamen
kapandiginda nihai karar sikayet sahibine itiraz ve Sikayet Elemani tarafindan gizlilik kurallarina uygun
sekilde yazili olarak bildirilir.

DIYA GRUP tarafindan belgelendirilmis kisi hakkinda yapilan sikayetler icin, sikayete konu olan
faaliyetle ilgili gecerli belgelerin olmasi gerekir. Ayni zamanda bu belgelerin belgelendirilmis kisinin
belgelendirildigi kapsamla ilgili olmasi esastir.

Sikayet konusu, belgelendirilmis kisinin yeterliliginin ortadan kalkmasina dair kritik hususlara iliskin
ise gizlilik kurallari cercevesinde gerekli dogrulamalarin yapilmasinin ardindan DiYA GRUP
belgelendirilmis kisiyi sikayetin konusu ve muhteviyati hakkinda bilgilendirmeksizin sikayetle ilgili
kendisine sunulan kanitlari yerinde dogrulamak lizere baskin denetim gergeklestirilebilir.

Alinan sikayetlerde sikayet sahibi istemedigi siirece sikayet sahibinin bilgileri veya sikayet konusu ifsa
edilmez.

Sikayetin konusu belgelendirilmis kisi kaynakli oldugunda (kanitlanmis sikayet), belgelendirilmis kisi
sikayet konusu hakkinda 15 gtin icerisinde bilgilendirilmelidir.

Yapilan sikayeti degerlendiren bagimsiz personel sikayet sahibini hakli gorirse, benzer sikayetler ve
bunlarin sonuglari da géz dniine alinarak, “iPR.006 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediiriine”
gore gerekli faaliyet baslatilir.

Yapilacak galismalarin masraflari misteriden talep edilmez.

6. DIGER HUSUSLAR
itiraz ve Sikayet Elemani tarafindan; itiraz ve sikayet konusu nihai karar, itiraz sahibine gizlilik

kurallarina uygun sekilde vyazili olarak bildiriminde; itiraz ve sikayet sahibinin DIYA GRUP
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Belgelendirme Kurulusu tarafindan sunulan ¢6zimi kabul etmemesi durumunda: itiraz ve sikayetini
MYK, TURKAK Kuruluslarina bildirebilecegi veya yasal yollara basvurabilecegi bilgisi verilir.

Bu prosediiriin uygulanmasi sonucu ortaya cikan dokiimanlar “IPR.003 Kayitlarinin Kontroli

Prosediirii”ne gore muhafaza edilir.

7. REFERANS DOKUMANLAR
7.1 iPR.006 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Prosediirii

7.2 iFR.003 Diizeltici ve Onleyici Faaliyetler Formu
7.3 iFR.007 itiraz ve Sikayet Formu

7.4 iFR.016itiraz ve Sikayet Komitesi Toplanti Tutanag)
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