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1. AMAC

Bu rehberin amaci; Bursa Mesleki Yeterlilik Belgelendirme Kurulusu personel belgelendirme faaliyetleri,
degerlendirme ve karar sirecleri ile belgelendirme yaptigi veya belgelendirecegi kisilerin belgelendirme
sureglerindeki ¢alismalariyla ilgili veya herhangi bir konudaki sikayet ve itirazlarin nasil yapilacagini agiklamaktir.

2. TANIMLAR VE KISALTMALAR

2.1. BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME :BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME VE iNS. SAN. TiC.
LTD. STI.

2.2. TURKAK : Tiirk Akreditasyon Kurumu
2.3. MYK : Mesleki Yeterlilik Kurumu.
2.4. Bagvuru Sahibi : Belgelendirme prosesine kabul edilmek (izere basvuruda bulunan kisidir.

2.5. Aday : ilgili belgelendirme programinda belirtilen sartlar ile BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME
tarafindan belirlenen 6n sartlari yerine getiren ve belgelendirme prosesine kabul edilen basvuru sahibidir.

2.6. Sinav : Adaylarin, belgelendirmeye esas alinan dokiiman olarak kullanilan belgelendirme programinin
gerekliliklerine goére; bilgi, beceri ve yetkinliklerinin degerlendirilmesi amaciyla; BURSA MESLEKi YETERLILIK
BELGELENDIRME Kurulusu tarafindan teorik, uygulamali ve benzeri yéntemlerle yapilan degerlendirme islemidir.

2.7. Sikayet : Gercek veya tiizel kisilerin, BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME' nin personel belgelendirme
faaliyetleri ile ilgili performansi, prosedirleri, politikalari, gecici veya sirekli personeli, belgelendirdigi kisinin
belgelendirme kapsaminda yaptig faaliyetler veya BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME etkinlikleri ile ilgili
herhangi bir konuya iliskin yaptiklari s6zl(i veya yazili olumsuz basvurudur.

2.8. itiraz : Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisinin; talep ettigi belgelendirme statiisiine iliskin BURSA
MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME Belgelendirme Kurulusunca verilen herhangi bir olumsuz kararla ilgili séz
konusu kararin yeniden degerlendirilmesi istemiyle BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME'ye yapmis oldugu
basvurudur.

2.9. Sikayet ve itiraz Komitesi : BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME, belgelendirme faaliyetleri kapsaminda
yapilan sikayet ve itirazlari, tarafsizigi ve gizliligi koruyacak bir sekilde degerlendirmek lizere; BURSA MESLEKI
YETERLILIK BELGELENDIRME biinyesinde gérev almayan, géniilliik esasina gére calisan, ancak mimkiin oldugunca
ilgili tim taraflarin dengeli bir sekilde katiliminin saglandigi tGyelerden olusturulan bir komitedir.

2.10. lgili Taraf : Belgelendirilmis kisi veya BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME kurulusunun
faaliyetlerinden etkilenen kisi, grup veya organizasyon. ( Ornegin; belgelendirilmis kisi, belgelendirilmis kisinin
hizmetinin kullanicilari, belgelendirilmis kisinin isvereni, tiiketici, resmi makamlar.)
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3. UYGULAMA

BURSA MESLEKIi YETERLILIK BELGELENDIRME' ye herkesin sikayet ve itiraz da bulunma hakki vardir. BURSA MESLEKI
YETERLILIK BELGELENDIRME Kurulusunun sikayet ve itirazi kabul etmesi ile ilgili tek 6n kosul, sikayet ve itirazin
BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME personel belgelendirme faaliyetleri kapsaminda olmasidir.

BURSA MESLEKIi YETERLILIK BELGELENDIRME' nin sorumlulugunda olan belgelendirme faaliyetleri ile ilgili tim sikayet
ve itirazlar degerlendirilmek (izere, BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME internet sayfasinda yayimlanmis
olan Sikayet ve itiraz Formu ile kabul edilir.

BURSA MESLEKIi YETERLILIK BELGELENDIRME' nin sorumlulugunda olan belgelendirme faaliyetlerinin disinda kalan
sikayet ve itiraz konulari igin, sikayet/itiraz sahibine gerekli agiklamada bulunulur.

Sikayet ve itirazlar, herhangi bir ayinmciliga neden ve olmayacak sekilde sikayet ve itiraz sahibinin kim olduguna
bakilmaksizin BURSA MESLEKIi YETERLILIK BELGELENDIRME' nin sorumlulugunda Sikayet ve itiraz Komitesi tarafindan
degerlendirilir.

4. SIKAYETLERIN YAPILMASI

BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME Kurulusu belgelendirme faaliyetleri ile ilgili sikayetler genel olarak
sunlardir:

a) Basvurularin ele alinisiile ilgili sikayetler,

b) Sinavlarin organizasyonu ile ilgili sikayetler,

c) Sinav merkezleri veya gezici sinav birimleri ile ilgili sikayetler,

d) Belgelendirmenin yapilmasi icin gecen siire veya BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME yénetim
sisteminin benzer konulari ile ilgili sikayetler,

e) Bir sinav sirasinda sinav goérevlilerinin performansinin, hal ve davranislarinin aday/adaylar tarafindan uygun
bulunmamasi ile ilgili sikayetler,

f)  BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME personelinin hizmet performansinin basvuru sahibi, aday veya
belgelendirilmis kisiler tarafindan yeterli bulunmamasi ile ilgili sikayetler,

g) BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME tarafindan belgelendirilmis kisilerin belgelendirildikleri
kapsamla ilgili yaptiklari isler ve verdikleri hizmetlerle ilgili sikayetler.

Sikayetler, basvuru sahipleri, adaylar, belgelendirilmis kisiler, belgelendirilmis kisilerin isverenleri veya
belgelendirilmis kisilerin belge kapsaminda vermis olduklari hizmetlerin kullanicilari veya (ginci taraflarca yapilabilir.

BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME tarafindan belgelendirilmis kisi hakkinda yapilan sikayetler icin sikayete
konu olan faaliyetle ilgili gegerli belgelerin olmasi ve bu belgelerin belgelendirilmis kisinin belgelendirildigi kapsamla
ilgili olmasi esastir. Dogrulanmayan bilgilere dayanarak belgelendirismis kisi hakkinda herhangi bir islem yapilmaz.

Sikayet konusu, belgelendirilmis kisinin yeterliliginin ortadan kalkmasina dair kritik hususlara iliskin ise, gizlilik
kurallari cercevesinde gerekli dogrulamalarin yapilmasinin ardindan BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME
belgelendirilmis kisiyi sikayetin konusu ve muhteviyati hakkinda bilgilendirmeksizin sikayetle ilgili kendisine sunulan
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kanitlari yerinde dogrulamak Gzere olagan disi bir denetim gerceklestirilebilir.( bu denetim kisinin belgelendirildigi
kapsamda calistigl isyeri kosullarinda olabilir)

Sikayetlerin posta, faks veya e-posta gibi yollarla yazili olarak BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME' ye
gdnderilmesi esastir. Bu amagla Sikayet ve itiraz Formu kullanilir. S6zIii yapilan sikayetler yazili hale getirilmelidir.
Sikayetlerde en azindan sikayet edenin adi, soyadi ve iletisim bilgileri ile sikayetin acik ifadesi yer almalidir. S6zli
olarak yapilan sikayetler (telefon gériismesi gibi) sikayeti alan BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME personeli
tarafindan kayit altina alinir ve konunun dogru anlasilip anlasiimadigina iliskin sikayet sahibinin teyidi alinir. Ayrica
sikayeti alan BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME personeli, sikayet sahibine sikayetini yazili olarak da
yapmas! konusunda bilgi verir. Yazili hale getirilen sikayetler, eger varsa tiim delilleri iceren bilgilerle birlikte sikayeti
alan personel tarafindan kayit altina alinir.

Sikayet isim ve iletisim bilgileri olmaksizin yapilmigsa bu rehber kapsaminda islem gormez; ancak igerigi
degerlendirilerek gerekli gérilmesi halinde konuya iliskin ilave inceleme -arastirma yapilir.

BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME, sikayet sahibi tarafindan imzalanmis ve yazili olarak doldurulmus
Sikayet ve itiraz Formu ile sikayetleri kabul eder.

Sikayet ve itiraz basvurusunu alan BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME personeli; Sikayet itiraz Formunun
eksiksiz olarak dolduruldugunu kontrol eder, eger varsa tim delilleri iceren bilgileri teslim aldigini belirterek "Sikayet
ve itiraz Formu ve Ek Belgeleri Teslim Alindi" ibaresi altina, basvuruyu alan adi soyadi, tarih ve imza atarak sikayet
basvurusunu kabul eder. BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME Belgelendirme Kurulusu'na yapilan tiim
sikayet ve itiraz basvurulari; Sikayet ve itiraz Takip Listesi Formu._ile izlenebilirligi saglanan "Sira Numarasi" verilerek
takip edilir.

BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME ilgili personeli tarafindan kabul edilip, sira numarasi verilerek Sikayet ve
itiraz Takip Listesi Formuna kaydedilen sikayetler éncelikle Kalite Yénetim Temsilcisi ve Birim Yoneticisi tarafindan én
degerlendirmeye tabi tutulur. Yapilan 6n degerlendirme sonrasi sikayeti kabul veya ret edilir. Sikayetin gegerliligine
dair yapilan degerlendirme sonrasinda s6z konusu sikayetin gecerli oldugu sonucuna ulasilir ise, ilgili faaliyetlerinde
yer almamis sikayet eden firma ile herhangi bir baglantisi olmayan yetkin personel tarafindan inceleme yapilir.
Atanan kisi sikayet sahibi ile iletisime gecerek sikayet hakkinda detayli bilgi alir ve sikayetin giderilmesi igin gerekli
faaliyeti yapar. Sikayetin degerlendirilmesi sonucu, sikayet sahibine kararin alinmasini izleyen 3 is glinii icerisinde
yazili olarak bildirilir. Gegerli olmadigi tespit edilen sikayetler reddedilerek gerekgesi ile birlikte sikayet sahibine
bildirilir.

Sikayet sahibi verilen karari kabul etmezse KYT, tarafindan itiraz, daha 6nce yapilan analizler, kararlar ve itirazin
tekrarini itiraz-Sikayet komitesine iletir.

Kalite Yonetim Temsilcisi sikayetin gecerliligini tespit etmek icin;

e Sikayetin, BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME' nin sorumlulugunda olan belgelendirme faaliyetleri ile
ilgili olup olmadigini belirler.
o Gerekli goriir ise sikayet sahibi ile iletisime gecerek konunun ayrintili olarak kapsamini belirler ve sikayet
sahibinden kanit talep eder.
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e lgili personelden konu ile ilgili bilgi alir.
o Sikayete konu olan personel ve belgelendirilmis kisiden savunma talep eder.
e Diger ihtiyac duyulan bilgi ve belgeleri toplar ve tiim bu bilgi ve belgeleri Sikayet ve itiraz Komitesi'ne sunar.

Sikayeti alan BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME Kurulusu, sikayetin gecerli kilinmasina yonelik tim gerekli
bilgilerin toplanmasi ve dogrulanmasindan sorumludur.

BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME, sikayet basvurularinin, sikayetlerin alinip degerlendiriimesinden
sorumlu kisiler disindaki kisi ve kuruluslarla paylasiimasini 6nleyecek sekilde gerekli tedbirleri alir. Sikayet sahibi ve
sikayetin konusu agilarindan tiim gizlilik sartlarina uyar.

Sikayetler agisindan siire sinirlamasi yoktur.

Sikayet ve itiraz Komitesi toplantilari sonucu yapilan degerlendirmeler Sikayet ve itiraz Komitesi Toplanti Tutanagi ile
kayit altina alinir.

Sikayet ve itiraz Komitesinde yer alan kisilerin, son iki yil icinde basvuru sahibinin/adayin egitimiyle ilgili faaliyetlerde
veya basvuru sahibinin/adayin belgelendirilmesinde veya s6z konusu sikayete sebebiyet vermis olan faaliyetlerde yer
almamis olmasi ve adayla bir yakinlik veya ¢ikar geliskisi icerisinde olmamasi gerekmektedir.

BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME politikasina gére - uygulamada olanakli ise - sikayetlerin alinmasindan
itibaren bir ay icinde c¢oziimlenmesi esastir. BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME disindaki kisi ve
kuruluslardan bilgi/belge temini gerektiren sikayetler s6z konusu ise bilgi/belge temin edildikten, denetim gerektiren
sikayetlerin ise denetimin tamamlanmasindan itibaren bir ay icerisinde sonuglandirilmasi esastir.

5. iTIRAZLARIN YAPILMASI

Basvurunun konusu, BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME' nin aldigi bir karar ise bu basvuru itiraz olarak
kabul edilir.

BURSA MESLEKiI YETERLILIK BELGELENDIRME personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili itirazlar genel olarak
sunlardir:

a) Belgelendirmeye konu bir basvurunun reddedilmesi,

b) Sinav sonuclarina itiraz,

c) Belgelendirmeye iliskin kararlara itiraz. (belgelendirme, belgelendirmenin askiya alinmasi, geri g¢ekilmesi,
kapsaminin daraltilmasi veya iptal edilmesi kararlari)

itirazlarin yapilmasinda siire sinirlamasi vardir.  Bu siireler, itiraza konu olan BURSA MESLEKI YETERLILIK
BELGELENDIRME'nin aldigi kararin, kisiye teblig tarihinden itibaren ( bu teblig ilgili kararin BURSA MESLEKi YETERLILIK
BELGELENDIRME internet sayfasindan duyurusu seklinde yapilacagindan duyurunun yayimlandigi tarih olarak kabul
edilir) 3 (li¢) is glinl olup yazili olarak yapilmalidir. itiraz basvurusu, ekinde objektif delillerin de bulundugu Sikayet ve
itiraz Formu ile yapiimalidir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN




Dokiman No. | PR.9.8.R.01

BURSAI . . N
= oo | SIKAYET VEITIRAZLARIN | evn ferity 9.02.2008
s DEGERLENDIRILMESI REHBERI [Rev.tarini |-

Sayfa No. 5/6

Bir itiraz basvurusunun BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME tarafindan etkin bir sekilde ele alinmasi icin
asagidaki bilgileri igermesi gerekir:

a) itiraz konusu kararin tarih ve numarasi (varsa),

b) itirazin nedenleri ve gerekgeleri,

c) itiraz basvurusunu yapan kisinin adi soyadi ve iletisim bilgileri.

itiraz basvurulari, Sikayet ve itiraz Formu ve varsa ekleriyle birlikte kaydedilir. itiraz sahibine Kalite Yénetim Temsilcisi
tarafindan basvurunun alindig, itiraz konusu, kayit numarasi ve basvuruyu izleyecek BURSA MESLEKi YETERLILIK
BELGELENDIRME personelinin isminin belirtildigi ve itiraz ile ilgili arastirmanin basladiginin teyit edildigi bilgileri e-
posta veya resmi yazi ile itiraz sahibine bildirilir.

BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME' nin yapilan itirazlar, Kalite Yonetim Temsilcisi ve Birim Y®oneticisi
tarafindan 6ncelikle usul yéniinden degerlendirilir, varsa eksikliklerin giderilmesi saglanir.

BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME ilgili personeli tarafindan kabul edilip, sira numarasi verilerek Sikayet ve
itiraz Takip Listesi Formuna kaydedilen itirazlar ncelikle Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yapilan itiraz ile ilgili
bilgi ve belgeler temin edilip incelenerek 6n degerlendirmeye tabi tutulur. Yapilan 6n degerlendirme sonrasi itiraz
kabul veya ret edilir. itirazin gecerliligine dair yapilan degerlendirme sonrasinda sdz konusu itirazin gegerli oldugu
sonucuna ulasilir ise, itirazin degerlendirmeye alindigl e-posta veya resmi yazi ile itiraz sahibine bildirilir.Gegerli
olmadigi tespit edilen itirazlar reddedilerek gerekgesi ile birlikte itiraz sahibine bildirilir.

itirazin ilgili faaliyetlerinde yer almamis itiraz eden firma ile herhangi bir baglantisi olmayan yetkin personel
tarafindan inceleme yapilir. itirazi degerlendirecek kisi/yada kisiler gerekli oldugu durumlarda itiraz sahibi ve ilgili
personel ile gorisir. ilgili raporlar ve inceleme kararini en geg 10 giin icerisinde verir ve yazili olarak itiraz sahibine
bilgi verir. itiraz sahibi hakli ise; gerekli diizeltici faaliyetler belirlenir ve uygulanir. itiraz sahibi haksiz ise; itiraz
sahibine yazili kanitlar verilerek siire¢ kapatilir. Alinan karara tekrar itiraz olmasi durumunda. KYT, tarafindan itiraz,
daha énce yapilan analizler, kararlar ve itirazin tekrarini itiraz-Sikayet komitesine iletir.

BURSA MESLEKI YETERLILIK BELGELENDIRME Kurulusu, itirazlari alma prosesinin her seviyesindeki tim kararlardan
sorumludur. itirazi degerlendirecek olan Sikayet ve itiraz Komitesi Uyelerinin, itiraza konu kararda yer alan
personelden farkli olmasini giivence altina almistir. ( Personel Tarafsizlik ve Gizlilik Beyani Formu)

Sikayet ve itiraz Komitesi, itirazi degerlendirmek {izere toplanarak raporu inceler ve sunulan bilgi ve belgeler yeterli
ise itirazi degerlendirir. ihtiya¢ duyulmasi halinde ilave, bilgi, belge veya uzman temini icin talepte bulunabilir ve s6z
konusu eksiklikler tamamlandiktan sonra tekrar toplanarak itirazi degerlendirir . Degerlendirme sonucu Sikayet ve
itiraz Komitesi Toplanti Tutanagi Formu ile kayit altina alinir ve Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sz konusu itirazi
yapana bildirilir.

itiraz belgelendirme karart ile ilgili ise, sikayet ve itiraz komitesi kesinlikle itirazi degerlendirir ancak nihai karari yine
Karar Verici verir.

itirazla ilgili nihai karar gizlilik kurallarina uygun sekilde itiraz sahibine bildirilir.

itirazlar, basvurularin BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME tarafindan kayda alinmasindan itibaren bir ay
icinde karara baglanir. BURSA MESLEKi YETERLILIK BELGELENDIRME disindaki kisi ya da kuruluslardan bilgi/belge

gerektiren itirazlar s6z konusu bilgi/belge temin edilmesinden itibaren bir ay icerisinde sonuglandirilir.
k%
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