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1. Amag

Bu prosedirin amaci, sikayet ve itirazin alinmasi, gecerli kilinmasi, arastirilmasi ve buna karsin gerceklestirilecek
faaliyetlerin kararlastirilmasina iliskin prosesin bir tanimini, sikayetlerin ve itirazlarin ¢6zimine yonelik
gerceklestirilecek olan faaliyetler dahil, sikayet ve itirazlarin takibi ve kayit altina alinmasini ve uygun herhangi bir
faaliyetin gergeklestiriimesinin saglanmasi yontemlerini agiklamaktir.

2. Kapsam
Bu proseddir ilgili taraflardan gelen her tiirli sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesini kapsar.

3. Sorumlular

ELDER MYM Mudiri
itiraz ve Sikayet Komitesi
Belgelendirme Asistani
Kalite Yonetim Temsilcisi

4. Tanimlar

Sikayet: Kuruluslarin veya diger ilgili taraflarin ELDER MYM'’in personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi,
prosedirleri, politikalari ve kendi adina hizmet veren tim calisanlari, personel belgelendirme hizmeti sundugu kisi ile
ilgili akreditasyon kapsamindaki yaptigi faaliyetler hakkinda yapmis oldugu olumsuz basvurulardir.

itiraz: ELDER MYM ’nin misteri veya ilgili kesimler hakkinda almis oldugu kararlarin, yeniden degerlendirilmesine
yonelik taleplerdir.

5. Uygulama

5.1 Sikayet

5.1.1 Sikayet Basvurularinin Alinmasi, Gegerli Kiinmasi ve Sonuglandirilmasi

5.1.1.1 ELDER MYM'’ in uygulamalari ile ilgili misteri ve/veya ilgili taraflardan gelen sikayetler, web sitemizde ulasima
acilmis olan ELDR.FR.008 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu’nun doldurulup tarafimiza ulastiriimasi ile Belgelendirme
Asistani tarafindan kayit altina alinir.

5.1.1.2 Sozli olarak iletilen sikayetler Belgelendirme Asistani veya sikayetin bildirildigi kisi tarafindan ELDR.FR.008
Sikayet ve itiraz Bildirim Formu kullanilarak yazili hale getirilir.

5.1.1.3 Belgelendirme Asistani, doldurulan ELDR.FR.008 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu’ na kayit numarasi verir ve
ELDR.FR.009 Sikayet ve itiraz Takip formuna kaydeder. Sikdyetin alindigina dair bilgiyi (tarih ve kayit numarasi
belirtilerek) sikdyet sahibine Sikdyet ve itiraz Bildirim Formunda tanimlanan iletisim bilgilerinden telefon, faks veya
mail yolu ile 2 is giinii icerisinde bildirir ve Sikayet ve itiraz Bildirim Formuna bildirimi isler.

5.1.1.4 Doldurulan ELDR.FR.008 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu, Kalite Yonetim Temsilcisi’ ne iletilir.

5.1.1.5 Kalite Yonetim Temisilcisi, sikayetin gecerli kilinmasi icin Personel Belgelendirme Yoneticisi’ ne iletir.

5.1.1.6 Kalite Yonetim temsilcisi sikayeti, hangi birim ile ilgili ise karsi tarafla da goriserek ¢oziime ulastirmaya calisir.
Coziime ulasamadigl takdirde sikayet, ELDER MYM Muidird’ ne sunulur. Sonucu da Sikayet sahibine iletilmek tzere
Belgelendirme Asistanina verilir. Sikayet sahibi karari kabul etmedigi takdirde konu itiraz ve Sikayet Komitesine
sunulur. Komite, konu ile ilgili tavsiye kararini ELDER MYM Midurl’ ne yazih olarak iletir.

Sikayet konusu ELDER MYM biinyesinde gorev alan personel ise, s6z konusu siire¢ sikayete bahse konu kisinin yer
almayacagi sekilde sonuca ulastirilir.

5.1.1.7 itiraz ve Sikayet Komitesinin kararlari tavsiye kararlardir. Komitenin verecegi tavsiye sonucunda belge iptali s6z
konusu ise nihai kararin verilmesi amaci ile karar vericiye tavsiye karar iletilir. Kararlar, karar alindiktan sonra en ge¢ 1
ay icerisinde Kalite YOneticisi tarafindan uygulanir.

5.1.1.8 Karar sonucu dizeltici veya Onleyici faaliyet ihtiyaci dogmussa, ELDR.PR.005 Duizeltici Faaliyet Prosediri ve
ELDR.PR.006 Onleyici Faaliyet Prosediirii’ ne gére diizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatilir

5.1.1.9. Sikayete yonelik baslatilan galismalar 1 ay igerisinde tamamlanir, tamamlandiktan sonra Belgelendirme
Asistani, sikayet sahibini yazili olarak 1 hafta igerisinde bilgilendirir.
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5.1.1.10 Sikayete yonelik baslatilan ¢alismalar tamamlandiktan sonra Belgelendirme Asistani, sikayet sahibini yazili
olarak bilgilendirir.

5.1.1.11 Sikayet sahibi belirlenen ¢6zim yollarini kabul etmezse Mesleki Yeterlilik Kurumuna sikayetini iletebilir
veya ihtilaf halinde T.C Ankara mahkemeleri yetkilidir.

5.1.1.12 ELDER MYM, sikayeti gegerli kilmak igin gereken tiim bilgilerin toplanmasindan, dogrulanmasindan ve bu
bilgilerin gizliliginden sorumludur.

5.1.1.13. ELDER MYM’ de sikayetlere iligkin kayitlar, sinav yazilim sistemi icerisinde muhafaza edilmekte; itiraz ve
Sikayet Komitesinin toplanmasi halinde gergeklestirilen toplantilar, Toplanti Tutanaklari ile kayit altina alinir.
5.1.1.14. Belgelendirilmis bir kisi hakkindaki kanitlanmis her tirli sikayet, ELDER MYM tarafindan belgelendirilmis
kisiye 10 (on) is glinii icerisinde yazili olarak bildirilir.

5.2 Itiraz

5.2.1 itiraz Basvurularinin Alinmasi, Gegerli Kilinmasi ve Sonuglandiriimasi

5.2.1.1 ELDER MYM’ in uygulamalari ile ilgili misteri ve/veya ilgili taraflardan gelen itirazlar, web sitemizde ulasima
acilmis olan ELDR.FR.008 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu’nun doldurulup tarafimiza ulastirilmasi ile Belgelendirme
Asistani tarafindan kayit altina alinir. Sinav sonucuna gelen itirazlar, sinav sonucu aciklandiktan 15 giin icerisinde ELDER
MYM’ ye ulasmalidir.

5.2.1.2 S6zIU olarak iletilen itirazlar Belgelendirme Asistani veya itirazin bildirildigi kisi tarafindan ELDR.FR.008 Sikayet
ve itiraz Bildirim Formu kullanilarak yazil hale getirilir.

5.2.1.3 Belgelendirme Asistani, doldurulan ELDR.FR.008 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu’ na kayit numarasi verir ve
ELDR.FR.009 Sikayet ve itiraz Takip formuna kaydeder. itirazin alindigina dair bilgiyi (tarih ve kayit numarasi belirtilerek)
itiraz sahibine Sikayet ve itiraz Bildirim Formunda tanimlanan iletisim bilgilerinden telefon, faks veya mail yolu ile 2 is
giinii icerisinde bildirir ve Sikayet ve itiraz Bildirim Formuna bildirimi isler.

5.2.1.4 Doldurulan ELDR.FR.008 Sikayet ve itiraz Bildirim Formu, Kalite Yonetim Temsilcisi’ ne iletilir.

5.2.1.5 Kalite Yonetim Temisilcisi, itirazin gegerli kilnmasi icin Personel Belgelendirme Yoneticisi’ ne iletir.

5.2.1.6 Kalite Yonetim Temsilcisi, itiraz konusu sinav sonucu olmasi halinde itiraza konu olan kisinin degerlendirmesini
yapmayan sinav yapicilar tarafindan tekrar degerlendiriimesini ve nihai karari almak igin karar vericiye kontrol
ettirilmesini saglar. itiraz sonucu adaya Belgelendirme Asistani tarafindan yazili olarak bildirilir. itiraz sahibinin
itirazinda 1srar etmesi halinde konu itiraz ve Sikayet Komitesi’ ne sunulur.

5.2.1.7 Komite, itiraza konu olan personel belgelendirme faaliyetlerinde yer almamis liyelerden olusmustur.

5.2.1.8 itiraz ve Sikayet Komitesinin kararlari tavsiye kararlardir. Komitenin verecegi tavsiye sonucunda belge iptali s6z
konusu ise nihai kararin verilmesi amaci ile karar vericiye tavsiye karar iletilir. Kararlar, karar alindiktan sonra en gec 1
ay icerisinde Kalite Yonetim Temsilcisi ve Personel Belgelendirme Yoneticisi tarafindan uygulanir.

5.2.1.9 Karar sonucu dizeltici veya Onleyici faaliyet ihtiyaci dogmussa, ELDR.PR.005 Duizeltici Faaliyet Proseddri ve
ELDR.PR.006 Onleyici Faaliyet Prosediirii’ ne gore diizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatilir.

5.2.1.10 itiraza yonelik baslatilan calismalar 1 ay igerisinde tamamlanir, tamamlandiktan sonra Belgelendirme
Asistany, itiraz sahibini yazili olarak 1 hafta igerisinde bilgilendirir.

5.2.1.11 itiraz sahibi belirlenen ¢6ziim yollarini kabul etmezse Mesleki Yeterlilik Kurumuna itirazini iletebilir veya
ihtilaf halinde T.C Ankara mahkemeleri yetkilidir.

5.2.1.12 ELDER MYM, itirazi gegerli kilmak icin gereken tliim bilgilerin toplanmasindan, dogrulanmasindan ve bu
bilgilerin gizliliginden sorumludur.

5.2.1.13 ELDER MYM’ de itirazlara iliskin kayitlar, sinav yazilim sistemi icerisinde muhafaza edilmekte; itiraz ve Sikayet
Komitesinin toplanmasi halinde gerceklestirilen toplantilar, Toplanti Tutanaklari ile kayit altina alinir.

5.3 Gizlilik

5.3.1 ELDER MYM'’ e ulasan tim sikayetler ve itirazlar gizli olup, kamuya agilmasi gereken kosullar haricinde Uglncii
taraflara bilgi verilmez.

5.3.2 Gerek goriilmesi durumunda yalnizca TURKAK ve MYK tarafindan goriilmesine izin verilir. Yasal makamlara bilgi
verilmesi s6z konusu oldugunda ilgili taraflar mutlaka haberdar edilir.
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5.3.3 Biitin kayitlar, dokiimanlar, cevaplar ve bitln ilgili toplanti kayitlari, Kalite Yonetim Temsilcisi’'nin sikayet
dosyasinda saklanir. Sikayet ve itiraz siirecinin her bir asamasinda alinan kararlarin gerekgeleri hakkinda sikayet ve

itiraz sahibi yazil bilgilendirilir ve bu bilgilendirme kayit altina alinir.

5.3.4 Bu prosediirde belirtilen tiim dokiiman ve kayitlar kalite kaydi olarak Kayitlarin Kontrolli Prosediirli ne gore
muhafaza edilir.
5.3.5 ELDER MYM, sikayet ve itiraz prosesleri hakkinda prosediir ve formunu web sitemizden ilgili tim taraflara

duyurmaktadir.

5.4 Sikayet ve itiraz ile ilgili tim kayitlar, Kayitlarin Kontroll Prosediiriine gére muhafaza edilir.

6. Referanslar

ELDR.PR.002
ELDR.FR.006
ELDR.FR.008
ELDR.FR.009
ELDR.PR.005
ELDR.PR.006

Kayitlarin Kontroll Prosediiri

Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu

Sikayet ve itiraz Bildirim Formu
Sikayet ve itiraz Takip Formu
Diizeltici Faaliyet Proseddrii
Onleyici Faaliyet Prosediirii

7. Revizyon Tarihgesi

Revizyon No.

Revizyon Tarihi

Revizyon Sebebi

00

29.12.2014

Yeni Yayin

01

08.10.2015

5.2.1.6; 5.3 maddeleri

glncellendi.

02

01.04.2016

5.1.1.7;,5.2.1.7 maddeleri
glncellendi ve 5.4; 5.5; 5.6
maddeleri eklendi.

03

07.08.2017

5.1.1.6 glincellendi, 5.1.1.7;
5.2.1.7 maddeleri eklendi,
madde numaralandirmalari
birer sira ileri atildi.

04

18.12.2018

5.1.1.6, 5.2.1.6 glincellendi.

05

04.09.2019

idari Sorumlu ifadesi,
Belgelendirme Asistani olarak
degistirildi. 5.1.1.6 , 5.1.1.7,
5.1.1.13, 5.2.16, 5.2.1.7,
5.1.1.12 maddeleri
glncellendi.

06

10.11.2020

Sorumlulara Kalite Yonetim
Temsilcisi eklendi. 5.1.1.6 /
5.1.1.7 / 5.1.1.8 / 5.1.19 /
5.1.1.10/5.1.1.11/5.1.1.14 /
5.2.1.1 / 5.2.16 / 5217 /
5.2.1.8 / 5.2.1.10 ve 5.2.1.11
maddeleri glincellendi. 5.5 ve
5.6 maddeleri ¢ikartildi.
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