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Amag ve Kap;am

Bu prosedirin amaci, Personel Belgelendirme i¢in basvuruda bulunan, sinava katilan, belge-
lendirilen veya belge hakki veriimeyen kisi ve onlarin isverenlerinden veya diger bir kesimden
personel belgelendirmeye yonelik organize edilen sinavlara, sinav siirecine, diger belgelendir-
me faaliyetlerine ve GAZBIR-GAZMER’ in dider faaliyetlerine yoénelik yapilan itiraz ve gikayetle-
rin degerlendiriimesini ve cevaplanmasini saglamaktir.

Bu prosedir, ltiraz ve Sikayetlerin kabulil, degerlendirilmesi, sonuglandiriimasi ve cevaplan-
masina yonelik izlenmesi gereken yolu ve esaslari kapsar.

ltirazin bagimsiz ve yansiz bir bigcimde ¢ézimlenmesi saglanir.

ltiraz ve Sikayetlerin ele alinmasi prosesi, sikayet sahibi ve sikayetin konusu agisindan gizlilik
sartlarina tabidirler.

Adaya itiraz/sikayetin kabul edildidi bilgisi e-posta veya posta yoluyla bildirilir. ltiraz/sikayetin
degerlendirme agsamasinda gerekli durumlarda adaya bilgilendirme yapilir.

Yapilan itiraz ve sikayetler en ge¢ 30 gun icerisinde neticelendirilir ve ltiraz/sikayette bulunan ki-
siye bildirilir.
Sorumluluklar

Genel Muddr

Personel Belgelendirme Muduri

Yonetim Temsilcisi

Belge Kayit Personeli

Belge Takip Personeli

Belge Karar Personeli

Sinav Yapan Personel

itiraz ve Sikayet Komitesi

Tarafsizlik Komitesi

Tanimlar

itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilen kisinin, kurumumuz tarafindan istenen
belgelendirme statlist ile ilgili olarak alinan olumsuz bir kararin tekrar dikkate alinmasi yonun-
deki talebi.

Sikayet: Herhangi bir kurum veya kisi tarafindan yapilan, faaliyetlerimiz veya ilgili tim tarafla-
rin herhangi biri ile dizeltici faaliyet icin yapilan miracaatin disindaki uygunluk degerlendirme
talebi.

iigili Dokiimanlar

DoklUmante Edilmis Bilginin Kontroll Proseduri PR.S.01
Uygunsuzluk ve Duzeltici Faaliyet Prosedurt PR.S.03
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‘Uygun Olmayan Urtin/Hizmet Proseddrd PR.S.04 N
Veri Analizi Proseddrd PR.S.06
ltiraz-Sikayet Komitesi GT-08

Dig Personel Sozlesmesi F.S.08.08
Tarafsizlik Komitesi Gizlilik Tarafsizlik Beyani F.B.04.07

Musteri ltiraz ve Sikayet Formu F.S.07.01

ltiraz Sikayet Oneri Takip Formu F.S.07.02

Personel Gizlilik Tarafsizlik Beyani F.B.04.06

Uygulamalar

Belgelendirme Kurulusu itiraz ve Sikayetleri ele alma prosesinin her seviyesindeki tam kararla-
rindan sorumludur. Proses, itiraz ve sikayetin yapiimasi, arastiriimasi ve karar verme agsamala-
rindan olusur.

itiraz ve Sikayet Komitesi

ltiraz ve sikayetlerin degerlendiriimesi amaciyla bir Itiraz ve Sikayet Komitesi kurulur. Komite
en az U¢ kisiden olusur. Komite Uyelerinin atamasi Genel Mudir tarafindan yapilir. Uyelerin
kendi istekleri ile ¢ekilmeleri halinde veya mucbir sebeplerie bu sire sona ermeden yeni Uye
atanabilir. ltiraz ve sikayet komitesi Uyelerine iligkin asgari nitelikler ve yetki ve sorumluluklari
itiraz ve Sikayet Komitesi Gérev Taniminda belirtilir.

Komite Uyelerinin gérev ve sorumluluklari ile atama yazilari; komite Gyelerine bildirilerek Dig
Personel Sézlesmesi ve Tarafsizlik Komitesi Gizlilik Tarafsizlik Beyani imzalatilir. Yonetim
Temsilcisi komite Uyeleri i¢in birer takip dosyasi olusturur ve tyelere iligkin tim dokUmantas-
yon bu dosyalarda takip edilir.

Komite Uyeleri degerlendirme yaptiklar hususlarda cikar ¢catismasi olustugunu fark ederlerse
durumu beyan ederek degerlendirmeden imtina ederler. Komite Uyeleri mudahil olduklar faali-
yetlere iliskin sikayet veya itirazlarin degerlendirimesinde de bulunamaz. Bu durumlarda sade-
ce ¢ikar gatismasinin olustugu konu igin gegici bir Gye atanarak sureg tamamianir.

itirazlarin Degerlendirilmesi ve Sonuglandiriimasi

Itiraz konulari;

- Sinav bagvuru deg@erlendirmesi

- Sinav Sonuglari

- Belgelendirmeye iliskin kararlara itiraz (belgelendirme, beigenin askiya alinmast, geri ¢ekilme-
si, kapsaminin daraltiimasi, iptal edilmesi)

konularinda olabilir.

Yukaridaki konularla ilgili itirazlar, itiraza konu olan kararin adaya teblig tarihinden itibaren 7 is
guna icerisinde yazil olarak Musteri ltiraz ve Sikayet Formu ile ekinde objektif deliller belirtilerek
yapilmalidir. Strenin asilmasi durumunda ilgili itiraz sikayet kapsaminda degerlendirilir.

Aday itirazini GAZBIR-GAZMER web sitesi Uzerinden, info@gazmer.com.tr E-posta adresme

veya resmi iletisim kanallarina Posta, telefon, szl ve yazili sekilde yapabilir. g
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_Si_J'resi ic;erisin-de GAZBIR-GAZMER ‘e iletilen itirazlarda kayit personeli itiraz Sikayet Oneri Ta-
kip Formu doldurup kayit altina alarak itirazi Personel Belgelendirme Midurine ulastirir.

GAZBIR-GAZMER Personel Belgelendirme Mudiri; itirazin nedeninin arastinimasi ve dizeltici
faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasi igin rapor hazirlatmak Gzere itirazin konusuna gére Sinav
Yapan Personel veya Belge Karar Personeli arasindan ltiraza konu olan kKisi/kisilerin digindan
sinav/dederlendirme yeterliligine sahip, kisi/kisiler arasindan atama yapar ve atanan Kkisiler itira-
za iligkin konuyu inceler ve hazirlayacaklari raporu Personel Belgelendirme Mudurune iletirler.

ltiraza iliskin degerlendirme sonucu, atanan kisi/kisiler tarafindan Personel Belgelendirme M-
darune iletilir. Personel Belgelendirme Muduri de sonug raporunu Kayit Personeline ileterek,
adayin talebinde belirttigi yol ile itiraz dederlendirme sonucunu 6grenmesi saglanir.

Adayin bu sonuca da resmi iletisim kanallar Uzerinden itiraz etmesi durumunda konu, itiraz ve
sikayet komitesine iletilir. ltiraz ve sikayet komitesi toplantisi, komite Uyelerinin ve Personel Bel-
gelendirme Mudar0 tarafindan atanmis olan kisi/kisilerin katilimi ile gergeklesir. Itiraz ve sikayet
komitesi raporu yapici ve tarafsiz bir sekilde inceler ve gorus bildirir. GAZMER Personel Belge-
lendirme MUdUrd, ltiraz ve sikayet komitesinin gérisini dikkate alarak karar verir.

tiraz sahibinin hakl bulunmasi durumunda, éncelikli olarak itiraz sahibinin magduriyeti giderilir
ve Personel Belgelendirme Muduru gerekli iyilestirmelere ve/veya islemlere hemen basglanmasi
icin Yonetim Temsilcisine Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet Prosediriine gére Duzeltici faaliyet
talebinde bulunur.

tiraza konu GAZBIR-GAZMER Personeli hicbir sekilde adayin itiraz degerlendiriimesi prosesin-
de yer alamaz.

ltirazi degerlendiren/rapor hazirlayan personel Personel Gizlilik Tarafsizlik Beyani geregi ada-
ya/belgelendiriimis kisiye karsi bagimsiz ve yansiz olmak, durist davranmakla yuktmltdur.

Yapilan itirazlar en ge¢ 30 gun igerisinde neticelendirilir ve itirazda bulunan kisiye e-posta yada
posta yolu ile bildirilir.

ltiraz sonuglari kayit altina alinarak aylik olarak raporlanir. (Veri Analiz Proseduru)

Sikayetlerin Degerlendirilmesi ve Sonuglandiriimasi

Sikayetler su konularda olmalidir;

- Basvurularin ele alinisi ile ilgili sikayetler

-Personel Belgelendirme prosesinde gérev alan personel ile ilgili sikayetler

-Hatali yapildigi diistntlen hizmet ve uygulamalar ile ilgili sikayetler (Sinav organizasyonu, si-
nav merkezi, Sinav malzemesi, Belge karar suresi, Sinav Ucreti tarifesi uygulanmasi)

- Belgelendirilmis kisilerin belgelendirme kapsamlarina iligkin sikayetler

Yukaridaki konularla ilgili sikayetler, sikayete konu olan hizmetin yazil olarak Musteri itiraz ve
Sikayet Formu ile yapiimalidir.

Sikayetler GAZBIR-GAZMER web sitesi Uzerinden, info@gazmer.com.tr e-posta adresine veya
resmi iletisim kanallarina Posta, telefon, sézli ve yazih sekilde yapilabilir.

GAZBIR-GAZMER ‘e iletilen sikayetler Personel Belgelendirme Kayit Personeli tarafindan Itiraz
Sikayet Oneri Takip Formu doldurularak kayit altina alinip, ilgili birim sorumlusuna ulastirilir,

Sikayete iliskin degerlendirme sonucu, ilgili kisiler tarafindan degerlendirilerek Kayit Personeline
iletilir, sonu¢ adaya talebi Gzerine belirttigi iletisim yolu (e-posta, posta, telefon, vb.) ile bildirilir.
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Sikayet suresi yoktur ve her zaman kabul edilir ve adaya Sikayetini kabul edildigi bilgisi e-posta,
posta veya telefon yoluyla bildirilir. Ayrica slresi 7 ginit gegen itirazlar, sikayet kapsaminda de-
gerlendirilirler.

Kayit Personeli; sikayetin nedeninin arastiriimasi ve dizeltici faaliyetin belirlenmesi igin sikayeti
ilgili birim sorumlusuna yénlendirir.

Sikayetlerin kayit tarihinden itibaren en ge¢ 30 giin igerisinde sonuglandiriimasi esastir. Macbir
sebeplerle stire uzatimi gereken haller ortaya cikarsa sikayet sahibine bu konuda bilgilendirme
yapilir. Sikayet sonuglari, sikayet sahibinin talebine uygun olarak, telefon, posta veya eposta yo-
luyla ilgili kisiye bildirilir.

Sikayet sahibinin hakli bulunmasi durumunda, gerekli iyilestirmelere ve/veya islemlere hemen
baslanmasi icin Kalite Yonetim Temsilcisine Uygunsuzluk ve Dizeltici Faaliyet Prosediriine gore
Duzeltici faaliyet baglatmasi talebinde bulunur.

Belgelendirilmis kisinin belgeyi yanlis kullanmasi hakkinda yapilan sikayetin kanitianmasi duru-
munda, Belge askiya alinir ve 15 gun icerisinde belgeli kisiden savunma istenir. Savunma yuka-
ridaki suregler dogrultusunda degerlendirilir ve yeterli bulunmamasi durumunda sertifika iptal
edilir. Konu sikayet ve belge sahibine ayri ayri resmi yaziyla bildirilir.

ltiraz ve Sikayetlerin ele alinmasi prosesi, sikayet sahibi ve sikayetin konusu agisindan gizlilik
sartlarina tabidirler.

Yapilan sikayetler en ge¢ 30 glin icerisinde neticelendirilir ve sikayette bulunan kisiye bildirilir.

Sikayeti degerlendiren personel Personel Gizlilik Tarafsizlik Beyani geregi adaya/belgelendirilmig
kisiye karsi bagimsiz ve yansiz olmak, dirtst davranmakla yakimiaddr.

Kayit

Bu Prosediriin uygulanmasi sonucu olusan kayitlar GAZBIR-GAZMER tarafindan belirtilen
saklama slresince gizliligi korunarak muhafaza edilir. (Dokiimante Edilmis Bilginin Kontrolu Pro-
sedir()

Ekler

F.S.07.01 ltiraz ve Sikayet Bagvuru Formu
F.S.07.02 Itiraz Sikayet Oneri Takip Formu
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