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1 AMAÇ 
Bu prosedürün amacı; Öz Gıda Sanayi ve Yardımcı İşçileri Sendikası Mesleki Yeterlilik ve 

Belgelendirme Merkezi İktisadi İşletmesi (ÖZ GIDA İŞ MESYEB) personel belgelendirme 

faaliyetleri kapsamında itiraz ve şikayetlerin alınması ile ilgili işlemlerin gerçekleştirilmesi ve 

ilgili tarafların öneri, beklentilerinin ölçülmesi için bir yöntem belirlemektir. 

2 KAPSAM 
Bu prosedür, ÖZ GIDA İŞ MESYEB personel belgelendirme faaliyetleri kapsamında itiraz ve 

şikayetlerin alınması ile ilgili işlemlerin gerçekleştirilmesi ve ilgili tarafların öneri ve 

beklentilerinin ölçülmesi ilişkin tüm faaliyetleri kapsar. 

3 TANIMLAR 
İtiraz: Başvuru Sahibi veya Belgelendirilmiş bir kişinin, talep ettiği belgelendirme statüsüne 

ilişkin belgelendirme kuruluşunca verilen herhangi bir kararın yeniden değerlendirilmesi 

talebi 

Şikayet: Başvuru sahiplerinin, adayların, Belge sahiplerinin, kurum veya kuruluşların 

belgelendirme kuruluşuna, kuruluşun faaliyetlerine ilişkin olarak cevap verilmesi 

beklentisiyle memnuniyetsizliğini ifade etmesi 

YGG: Yönetimin Gözden Geçirmesi  

4 YETKİ VE SORUMLULUKLAR 

5 UYGULAMA  
ÖZ GIDA İŞ MESYEB, bünyesinde gerçekleştirdiği tüm faaliyetlerine iletin itiraz ve şikayetlere 

ilişkin ayrımcı bir anlayışa yol açmadan, tarafsızlığını ve gizliliğini koruyarak karar almaktan 

sorumludur. Söz konusu itiraz ve şikayetlerin çözümü için gerekli olan tüm bilgi, belge ile 

verilerin toplanmasından ve doğrulanmasından sorumludur. 

5.1 İTİRAZ PROSEDÜRÜ 

5.1.1 İtiraz Konusu, İtirazların Alınması ve Değerlendirilmesi 

İtirazlar; 

 Başvuru şartlarına uygunluk,  

 Sınav sorularındaki uygunsuzluklar, 

 Sınavların gerçekleştirilmesi süreci, 

 Belgelendirme kararları 

 Gözetim ve yeniden belgelendirme süreci 

 Belgenin askıya alınması, kapsamının daraltılması, genişletilmesi ve iptal edilmesi vb. 

Konularını kapsamaktadır. 
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İtiraz başvurusunda bulunmak isteyen adaylar ya da belgelendirilmiş kişiler itiraza konu olan 

olay tarihinden itibaren 3(üç) gün içinde itiraz başvurusunda bulunabilirler. Başvurularını 

gerçekleştirebilmek için, ÖZ GIDA İŞ MESYEB web sayfası www.mesyeb.com  adresinde yer 

alan FR.0601 İtiraz Başvuru ve Değerlendirme Formu’nu indirmeleri gerekir. Web sayfası 

üzerinden indirilen söz konusu formu doldurarak var ise konu ile ilgili delillerde birlikte elden 

ya da posta yoluyla ÖZ GIDA İŞ MESYEB’e iletebilirler. 

Telefon vb. iletişim araçları ile yapılan itirazlar kabul edilmemekte olup itiraz sahibine 

FR.0601 İtiraz Başvuru ve Değerlendirme Formunu doldurması gerektiği açıklanır. Web 

sayfası üzerinde ilgili forma ulaşma durumlarının olmadığını belirten itiraz sahiplerine faks, 

mail vb. yollarla iletilebilir. 

ÖZ GIDA İŞ MESYEB’e iletilen tüm itirazlar Kalite Yönetim Temsilcisi ve Belgelendirme Birim 

Sorumlusu tarafından ilk ön değerlendirmesi yapılır. İtirazın doğru bulunması ile birlikte itiraz 

sahibine itirazın değerlendirilmeye alındığına dair bilgilendirmede bulunur. İtirazın konusuna 

göre teknik bir değerlendirmeye ihtiyaç duyulması halinde ilgili Program Komitesinde yer 

alan, alan uzmanı veya Karar Verici ile irtibata geçilir. İtiraza konu olan personel bu süreçte 

yer almaz. 

Söz konusu itirazın doğru bulunmaması halinde ise; itiraz sahibine yazılı olarak bilgi verilerek 

proses sona erdirilir. 

İtirazı değerlendiren ekip (Kalite Yönetim Temsilcisi, Belgelendirme Birim Sorumlusu, 

Program Komite Üyesi, Karar Verici) FR.0601 İtiraz Başvuru ve Değerlendirme Formu 

üzerinden itirazı var ise deliller, kayıtlar, ilgili personelle görüşme vb. kanıtlar ile 

değerlendirir. 

İtiraza ilişkin alınan karar FR.0601 İtiraz Başvuru ve Değerlendirme Formu ile kayıt altına 

alınır. Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından itiraz sahibine konu ile ilgili yazılı bilgi verilir. 

İtirazı değerlendiren ekibin değerlendirmeleri sonucu itirazın konusuna göre Kalite Yönetim 

Temsilcisi tarafından PR.05 Düzeltici/Önleyici Faaliyet Prosedürüne göre Düzeltici/Önleyici 

Faaliyet çalışmalarını başlatır.  

İtiraz konusu ve bunun çözümü, ÖZ GIDA İŞ MESYEB’in belgelendirdiği bir adayın belgesinin 

askıya alınması veya iptalini gerektiriyorsa, ÖZ GIDA İŞ MESYEB durumu kamuoyuna web 

sitesi www.mesyeb.com  aracılığıyla bilgilendirir. 

İtiraza verilen cevap itiraz sahibi tarafından yeterli görülmez ise; ilgili taraf yasal süreç 

başlatabilir. 

5.1.2 Kayıtlar 

Tüm itirazlar takibinin yapılabilmesi amacıyla Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından LS.0601 

İtiraz Takip Listesine kaydedilir. 

http://www.mesyeb.com/
http://www.mesyeb.com/
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İtirazların alınması, değerlendirilmesi ile alınana kararlara ilişkin tüm süreçte ortaya çıkan 

kayıtlar PR.01 Doküman ve Kayıtların Kontrolü Prosedürüne göre saklanır. Yönetimin Gözden 

Geçirme Toplantılarına girdi teşkil eder. 

 

5.2 ŞİKAYET PROSEDÜRÜ 

5.2.1 Şikayetin Konusu, Şikayetlerin Alınması ve Değerlendirilmesi 

Şikayetler; 

 ÖZ GIDA İŞ MESYEB Personelinin belgelendirme politikasına uygun olmayan 

davranışları, 

 Tüm gizlilik ve güvenlik ihlalleri 

 Sınav alanının uygunluğu, 

 Belgelendirilmiş personelin SZ.01 Belge Kullanım Sözleşmesine uymayan davranışları, 

 Sınavda kullanılan alet/ekipman vb. sınava uygunluğu vb. 

Konularını kapsamaktadır. 

Başvuru sahipleri, adaylar ve ilgili üçüncü taraflar şikayet başvurusunda bulunabilirler. 

Başvurularını gerçekleştirebilmek için, ÖZ GIDA İŞ MESYEB web sayfası www.mesyeb.com  

adresinde yer alan FR.0602 Şikayet Başvuru ve Değerlendirme Formu’nu indirmeleri gerekir. 

Web sayfası üzerinden indirilen söz konusu formu doldurarak var ise konu ile ilgili delillerde 

birlikte elden ya da posta yoluyla ÖZ GIDA İŞ MESYEB’e iletebilirler. 

Şikayetler telefon vb. iletişim araçları ile ÖZ GIDA İŞ MESYEB’in tüm personeli ve sınav 

yapıcıları tarafından(sınavlarda) alınabilir. Alınan tüm şikayetler, Kalite Yönetim Temsilcisi 

tarafından FR.0602 Şikayet Başvuru ve Değerlendirme Formuna kaydedilir.  

ÖZ GIDA İŞ MESYEB’e iletilen tüm şikayetler Kalite Yönetim Temsilcisi ve Belgelendirme Birim 

Sorumlusu tarafından ilk ön değerlendirmesi yapılarak şikayetlerin doğruluğu kontrol edilir. 

Şikayetin doğru bulunması ile birlikte şikayet sahibine şikayetin değerlendirilmeye alındığına 

dair bilgilendirmede bulunulur. Söz konusu şikayetin doğru bulunmaması halinde ise; şikayet 

sahibine yazılı olarak bilgi verilerek proses sona erdirilir.  

Şikayeti değerlendiren ekip (Kalite Yönetim Temsilcisi, Belgelendirme Birim Sorumlusu, 

İktisadi İşletme Müdürü) FR.0602 Şikayet Başvuru ve Değerlendirme Formu üzerinden 

şikayeti var ise deliller, kayıtlar, ilgili personelle görüşme vb. kanıtlar ile değerlendirir. 

Şikayete konu olan personel şikayetin değerlendirilmesi için oluşturulacak ekip içerisinde yer 

alamaz. 

Şikayete ilişkin alınan karar FR.0602 Şikayet Başvuru ve Değerlendirme Formu ile kayıt altına 

alınır. Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından şikayet sahibine konu ile ilgili yazılı bilgi verilir. 

http://www.mesyeb.com/
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Şikayeti değerlendiren ekibin değerlendirmeleri sonucu şikayetin konusuna göre Kalite 

Yönetim Temsilcisi tarafından PR.05 Düzeltici/Önleyici Faaliyet Prosedürüne göre 

Düzeltici/Önleyici Faaliyet çalışmalarını başlatır.  

Şikayete verilen cevap şikayet sahibi tarafından yeterli görülmez ise; ilgili taraf yasal süreç 

başlatabilir. 

5.2.2 Kayıtlar 

Tüm şikayetler takibinin yapılabilmesi amacıyla Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından LS.0602 

Şikayet Takip Listesine kaydedilir. 

Şikayetlerin alınması, değerlendirilmesi ile alınana kararlara ilişkin tüm süreçte ortaya çıkan 

kayıtlar PR.01 Doküman ve Kayıtların Kontrolü Prosedürüne göre saklanır. Yönetimin Gözden 

Geçirme Toplantılarına girdi teşkil eder. 

5.3 MEMNUNİYET ÖLÇÜMÜ 

5.3.1 Memnuniyet Anketi ve Değerlendirilmesi 

ÖZ GIDA İŞ MESYEB personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak adaylara sınavlardan 

sonra Sınav Görevlisi tarafından FR.0810 Memnuniyet Anketi verilerek doldurması talep 

edilir. 

İlgili üçüncü taraflar ise; öneri ya da memnuniyetlerine ilişkin bilgilendirmeleri yapabilmeleri 

amacıyla ÖZ GIDA İŞ MESYEB web sayfası www.mesyeb.com  adresi üzerinden FR.0603 

Hizmet Değerlendirme Anket Formuna erişebilirler. 

Memnuniyet ile ilgili yapılan tüm değerlendirmeler sonucunda Düzeltici/Önleyici Faaliyet 

başlatılabilir. 

ÖZ GIDA İŞ MESYEB faaliyetlerine yönelik doldurulan ilgili tüm anketler ile takibi yapılan ve 

sonuca varılan şikâyet başvuru ve değerlendirme formların istatistiksel teknikler kullanmak 

suretiyle değerlendirilmesi Kalite Yönetim Temsilcisi tarafından gerçekleştirilir. YGG 

toplantılarında Üst Yönetime raporlanır ve PR.03 Yönetimin Gözden Geçirmesi Prosedürüne 

göre işlem yapılır. 

6 İLGİLİ DOKÜMANLAR 

FR.0601 İtiraz Başvuru ve Değerlendirme Formu 

PR.05 Düzeltici/Önleyici Faaliyet Prosedürü 

LS.0601 İtiraz Takip Listesi 

PR.01 Doküman ve Kayıtların Kontrolü Prosedürü 

FR.0602 Şikayet Başvuru ve Değerlendirme Formu 

LS.0602 Şikayet Takip Listesi 

http://www.mesyeb.com/
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PR.03 Yönetimin Gözden Geçirmesi Prosedürü 

FR.0810 Aday Memnuniyet Anketi 

FR.0603 Hizmet Değerlendirme Anket Formu 

 

 

 

 

 

 

 


