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1 AMAC

Bu prosediiriin amaci; Oz Gida Sanayi ve Yardimci iscileri Sendikasi Mesleki Yeterlilik ve
Belgelendirme Merkezi iktisadi Isletmesi (OZ GIDA IS MESYEB) personel belgelendirme
faaliyetleri kapsaminda itiraz ve sikayetlerin alinmasi ile ilgili islemlerin gerceklestirilmesi ve
ilgili taraflarin éneri, beklentilerinin él¢iilmesi icin bir yéntem belirlemektir.

2 KAPSAM
Bu prosediir, OZ GIDA IS MESYEB personel belgelendirme faaliyetleri kapsaminda itiraz ve

sikayetlerin alinmasi ile ilgili islemlerin gergeklestiriimesi ve ilgili taraflarin 6neri ve
beklentilerinin dlgllmesi iliskin tiim faaliyetleri kapsar.

3 TANIMLAR

itiraz: Basvuru Sahibi veya Belgelendirilmis bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statiisiine
iliskin belgelendirme kurulusunca verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirilmesi
talebi

Sikayet: Basvuru sahiplerinin, adaylarin, Belge sahiplerinin, kurum veya kuruluslarin
belgelendirme kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine iliskin olarak cevap verilmesi
beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi

YGG: Yonetimin Gozden Gegirmesi
4 YETKi VE SORUMLULUKLAR

5 UYGULAMA

OZ GIDA iS MESYEB, biinyesinde gerceklestirdigi tim faaliyetlerine iletin itiraz ve sikayetlere
iliskin ayrimci bir anlayisa yol agmadan, tarafsizhigini ve gizliligini koruyarak karar almaktan
sorumludur. S6z konusu itiraz ve sikayetlerin ¢6zimdi icin gerekli olan tim bilgi, belge ile
verilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

5.1 ITIRAZ PROSEDURU
5.1.1 itiraz Konusu, itirazlarin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

ltirazlar;

e Basvuru sartlarina uygunluk,

e Sinav sorularindaki uygunsuzluklar,

e Sinavlarin gerceklestirilmesi sireci,

e Belgelendirme kararlari

e GOzetim ve yeniden belgelendirme sireci

e Belgenin askiya alinmasi, kapsaminin daraltilmasi, genisletilmesi ve iptal edilmesi vb.

Konularini kapsamaktadir.
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itiraz basvurusunda bulunmak isteyen adaylar ya da belgelendirilmis kisiler itiraza konu olan
olay tarihinden itibaren 3(li¢) glin iginde itiraz basvurusunda bulunabilirler. Basvurularini
gerceklestirebilmek icin, OZ GIDA iS MESYEB web sayfasi www.mesyeb.com adresinde yer
alan FR.0601 itiraz Basvuru ve Degerlendirme Formu’nu indirmeleri gerekir. Web sayfasi
Uzerinden indirilen s6z konusu formu doldurarak var ise konu ile ilgili delillerde birlikte elden
ya da posta yoluyla OZ GIDA iS MESYEB’e iletebilirler.

Telefon vb. iletisim araglari ile yapilan itirazlar kabul edilmemekte olup itiraz sahibine
FR.0601 itiraz Basvuru ve Degerlendirme Formunu doldurmasi gerektigi aciklanir. Web
sayfasi lizerinde ilgili forma ulasma durumlarinin olmadigini belirten itiraz sahiplerine faks,
mail vb. yollarla iletilebilir.

OZ GIDA iS MESYEB'e iletilen tiim itirazlar Kalite Yonetim Temsilcisi ve Belgelendirme Birim
Sorumlusu tarafindan ilk 6n degerlendirmesi yapilir. itirazin dogru bulunmasi ile birlikte itiraz
sahibine itirazin degerlendirilmeye alindigina dair bilgilendirmede bulunur. itirazin konusuna
gore teknik bir degerlendirmeye ihtiya¢ duyulmasi halinde ilgili Program Komitesinde yer
alan, alan uzmani veya Karar Verici ile irtibata gecilir. itiraza konu olan personel bu siirecte
yer almaz.

S6z konusu itirazin dogru bulunmamasi halinde ise; itiraz sahibine yazili olarak bilgi verilerek
proses sona erdirilir.

itirazi degerlendiren ekip (Kalite Ydnetim Temsilcisi, Belgelendirme Birim Sorumlusu,
Program Komite Uyesi, Karar Verici) FR.0601 itiraz Basvuru ve Degerlendirme Formu
Uzerinden itirazi var ise deliller, kayitlar, ilgili personelle goérisme vb. kanitlar ile
degerlendirir.

itiraza iliskin alinan karar FR.0601 itiraz Basvuru ve Degerlendirme Formu ile kayit altina
alinir. Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz sahibine konu ile ilgili yazil bilgi verilir.

itirazi degerlendiren ekibin degerlendirmeleri sonucu itirazin konusuna goére Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan PR.05 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore Diizeltici/Onleyici
Faaliyet calismalarini baslatir.

itiraz konusu ve bunun ¢6ziimi, OZ GIDA iS MESYEB’in belgelendirdigi bir adayin belgesinin
askiya alinmasi veya iptalini gerektiriyorsa, OZ GIDA iS MESYEB durumu kamuoyuna web
sitesi www.mesyeb.com araciligiyla bilgilendirir.

itiraza verilen cevap itiraz sahibi tarafindan yeterli gériilmez ise; ilgili taraf yasal siirec
baslatabilir.

5.1.2 Kayitlar
TUm itirazlar takibinin yapilabilmesi amaciyla Kalite Yonetim Temisilcisi tarafindan LS.0601
itiraz Takip Listesine kaydedilir.
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itirazlarin alinmasi, degerlendirilmesi ile alinana kararlara iliskin tiim siirecte ortaya ¢ikan
kayitlar PR.01 Dokiiman ve Kayitlarin Kontroli Prosediiriine gére saklanir. Yonetimin Gézden
Gegirme Toplantilarina girdi teskil eder.

5.2 SIKAYET PROSEDURU

5.2.1 Sikayetin Konusu, Sikayetlerin Alinmasi ve Degerlendirilmesi

Sikayetler;

e (OZ GIDA IS MESYEB Personelinin belgelendirme politikasina uygun olmayan
davraniglari,

e Tum gizlilik ve glvenlik ihlalleri

e Sinav alaninin uygunlugu,

e Belgelendirilmis personelin SZ.01 Belge Kullanim S6zlesmesine uymayan davranislari,

e Sinavda kullanilan alet/ekipman vb. sinava uygunlugu vb.

Konularini kapsamaktadir.

Basvuru sahipleri, adaylar ve ilgili Gg¢linci taraflar sikayet basvurusunda bulunabilirler.
Basvurularini gerceklestirebilmek icin, OZ GIDA iS MESYEB web sayfasi www.mesyeb.com
adresinde yer alan FR.0602 Sikayet Basvuru ve Degerlendirme Formu’nu indirmeleri gerekir.
Web sayfasi Uzerinden indirilen s6z konusu formu doldurarak var ise konu ile ilgili delillerde
birlikte elden ya da posta yoluyla OZ GIDA iS MESYEB’e iletebilirler.

Sikayetler telefon vb. iletisim araglari ile OZ GIDA iS MESYEB’in tiim personeli ve sinav
yapicilari tarafindan(sinavlarda) alinabilir. Alinan tim sikayetler, Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan FR.0602 Sikayet Basvuru ve Degerlendirme Formuna kaydedilir.

OZ GIDA iS MESYEBR’e iletilen tiim sikayetler Kalite Yonetim Temsilcisi ve Belgelendirme Birim
Sorumlusu tarafindan ilk 6n degerlendirmesi yapilarak sikayetlerin dogrulugu kontrol edilir.
Sikayetin dogru bulunmasi ile birlikte sikayet sahibine sikayetin degerlendirilmeye alindigina
dair bilgilendirmede bulunulur. S6z konusu sikayetin dogru bulunmamasi halinde ise; sikayet
sahibine yazili olarak bilgi verilerek proses sona erdirilir.

Sikayeti degerlendiren ekip (Kalite Yonetim Temisilcisi, Belgelendirme Birim Sorumlusu,
iktisadi isletme Miidiirii) FR.0602 Sikayet Basvuru ve Degerlendirme Formu {zerinden
sikayeti var ise deliller, kayitlar, ilgili personelle goériisme vb. kanitlar ile degerlendirir.
Sikayete konu olan personel sikayetin degerlendirilmesi icin olusturulacak ekip icerisinde yer
alamaz.

Sikayete iliskin alinan karar FR.0602 Sikayet Basvuru ve Degerlendirme Formu ile kayit altina
alinir. Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet sahibine konu ile ilgili yazih bilgi verilir.
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Sikayeti degerlendiren ekibin degerlendirmeleri sonucu sikayetin konusuna goére Kalite
Yoénetim Temsilcisi tarafindan PR.05 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore
Diizeltici/Onleyici Faaliyet calismalarini baslatir.

Sikayete verilen cevap sikayet sahibi tarafindan yeterli gérilmez ise; ilgili taraf yasal siireg
baslatabilir.

5.2.2 Kayitlar
Tim sikayetler takibinin yapilabilmesi amaciyla Kalite Yonetim Temesilcisi tarafindan LS.0602
Sikayet Takip Listesine kaydedilir.

Sikayetlerin alinmasi, degerlendirilmesi ile alinana kararlara iliskin tiim slrecte ortaya cikan
kayitlar PR.01 Dokiiman ve Kayitlarin Kontroli Prosediiriine gére saklanir. Yonetimin Gézden
Gecirme Toplantilarina girdi teskil eder.

5.3 MEMNUNIYET OLCUMU

5.3.1 Memnuniyet Anketi ve Degerlendirilmesi

Oz GIDA iS MESYEB personel belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olarak adaylara sinavlardan
sonra Sinav Gorevlisi tarafindan FR.0810 Memnuniyet Anketi verilerek doldurmasi talep
edilir.

ilgili Gglinct taraflar ise; &neri ya da memnuniyetlerine iliskin bilgilendirmeleri yapabilmeleri
amaciyla OZ GIDA IS MESYEB web sayfasi www.mesyeb.com adresi lizerinden FR.0603
Hizmet Degerlendirme Anket Formuna erisebilirler.

Memnuniyet ile ilgili yapilan tim degerlendirmeler sonucunda Diizeltici/Onleyici Faaliyet
baslatilabilir.

Oz GIDA iS MESYEB faaliyetlerine yonelik doldurulan ilgili tim anketler ile takibi yapilan ve
sonuca varilan sikayet basvuru ve degerlendirme formlarin istatistiksel teknikler kullanmak
suretiyle degerlendiriimesi Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan gercgeklestirilir. YGG
toplantilarinda Ust Yénetime raporlanir ve PR.03 Yénetimin Gdzden Gegirmesi Prosediiriine
gore islem yapilir.

6 ILGIiLI DOKUMANLAR
FR.0601 itiraz Basvuru ve Degerlendirme Formu

PR.05 Diizeltici/Onleyici Faaliyet Prosediirii
LS.0601 itiraz Takip Listesi

PR.01 Dokiiman ve Kayitlarin Kontroli Prosediri
FR.0602 Sikayet Basvuru ve Degerlendirme Formu

LS.0602 Sikayet Takip Listesi
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PR.03 Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediiri
FR.0810 Aday Memnuniyet Anketi

FR.0603 Hizmet Degerlendirme Anket Formu
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