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MADDE 4 ve alt basliklar eklendi.

“5.5. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi Gérevleri” eklendi.
MADDE 5.4.'e “Komite karari musteriyi tatmin etmemigse hukuk kanal-
lar1 agiktir” ifadesi eklenmistir.

MADDE 5.3.’e “Sikayet ve itirazlarla ilgili sorumlulugu bulundugu zanni
altinda olanlar problemin ¢dzimiu asamasinda gorevlendirilmez” ctim-
lesi eklendi.

MADDE 5.3’e sinav sUreg itirazlarina iligkin stre eklendi.

Gorev tanimlari revize edildi.
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02

04.05.2018

MADDE 5.4. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesine

“Toplantilar, toplanti tarihinden 2 glin 6nce sms-mail yoluyla Uyelere duyu-
rusu yapilir. Telefon ile teyit edilir katilim saglanir. Toplantida kalite yoneti-
ci raportor gorevi yapar” cimlesi eklenmistir.
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03

29.05.2018

MADDE 5.4. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde 2 giin énce
gerceklesen bildirim bir ay dnce olarak duzeltiimistir.
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18.07.2018

MADDE 5 4. itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesinde bir ay énce
gerceklesen bildirim iki glin dnce olarak dizeltilmigtir.

03

05
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5.3.

54.

Itirazlarin/Sikayetlerin/Onerilerin degerlendirmesi maddesine
“‘Eger belgelendirilmis kisi hakkinda kanitlanmig bir sikayet var ise en
gegc 3 is gunu icerisinde s6z konusu kisiye sekretarya tarafindan
sikayet aktarilir.” cimlesi eklendi.

“sikayet/itiraz sahibine en ge¢ U¢ is gund i¢inde “degerlendirmenin ka-
yit altina alindig, itirazinizin olusturulan itiraz/sikayet komitesine iletil-
digi ve degerlendirme sonucunun otuz (30) is gind iginde sms, e-mail
yoluyla yazil olarak bildirilecegi” cimlesi eklendi.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi maddesine

itiraz ve sikayet komitesi olusumu “Sikayetler/itirazlar Modis Belgelen-
dirme ve ilgili kisi arasinda ¢dziime kavusturulamadiginda itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Komitesi olusturulur ve sikayetler/itirazlar komi
te tarafindan degerlendirilir. itiraz ve sikayet komitesi Giyeleri belgelen-
dirme mudurd tarafindan belirlenir ve atanir. Komite tyeleri en az 3 ki-
siden olusur ve en az bir tyesi Modis Belgelendirme ile ilgisi olmayan
ilgili sektorle alakali mihendis, tekniker, teknik 6gretmen veya belge
sahibi usta olarak belirlenir. Diger Uyesi sikayet ve itiraza neden olan
sureg icinde yer almamis, sikayet ve itiraza neden olan konuyu deger
lendirebilecek nitelikteki Modis Belgelendirme galisani arasindan segi-
lir. 3. Uyesi avukat olacak sekilde belirlenir.” seklinde degistirildi.
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54.

Itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi
Modis Belgelendirmenin siirekli gbrev alan itiraz ve sikayet komitesi
bulunmamaktadir maddesi eklendi
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1. AMAGC
Bu prosedlrin amaci, Modis Belgelendirme tarafindan olusturulan kalite yonetim sistemine ve
gerceklestirilen veya planlanan tim belgelendirme faaliyetlerine iligkin olarak, ilgili tim taraflar-
dan gelebilecek sikayet ve itirazlarin alinmasi degerlendirimesi ve sonuglandirma esaslarinin
belirlenmesidir.
2. KAPSAM
Bu prosedir Modis Belgelendirmenin faaliyetlerine iligkin tim taraflardan gelen sikayet ve itiraz-
lar1 kapsar.
3. SORUMLULAR
3.1, Kalite Yoneticisi,
3.2.  Belgelendirme Mudura,
3.3.  Karar Verici,
34. ltiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi Uyeleri,
4, TANIMLAR
4.1. ltiraz: Modis Belgelendirmeye belgelendirme siirecine katilim icin basvuru yapmak isteyen aday
/ basvuru sahibi / belgelendirilmis kisi, kurulus tarafindan belgelendirme statlstyle ilgili olarak
alinan bir olumsuz kararin tekrar dikkate alinmasi yonindeki talebidir.
4.2.  Sikayet: Herhangi bir kurulus veya kisi tarafindan Merkezimize yapilan, Modis Belgelendirme
faaliyetleri ya da yararlanicilardan herhangi biriyle ilgili uygunluk degerlendirme talebidir.
5. UYGULAMA
51.  Genel isleyis
Modis Belgelendirme sikéyet ve itirazlari ele almanin batln seviyelerindeki kararlardan ve
sikayetleri gecerli kilmak i¢in gerekli olan butin bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan
sorumludur. Sikayetlerin ve itirazlarin kabulii, sorusturmasi ve karari, sikayet ve/veya itiraz ede-
ne karsi ayrimci herhangi bir faaliyetle sonuglandirimamaktadir. itirazlari ele alma prosesinde
karar vermekle gérevli olan personelin, itiraza konu kararda yer alan personelden farkli olmasini
guvence altina alir.
Modis Belgelendirmeye ulasan tim itiraz ve sikayetler son derece gizli olup, higbir durumda
uglincl taraflara bilgi veriimez. Gerek gorilmesi durumunda Modis Belgelendirme, sikéyet ko-
nusunu ve bunun ¢ozimanun kamuoyuna verilip verilmeyecegini, verilecekse ne kapsamda ve-
rilecegi konusunu, ilgili kisi ve/veya sikayet/itiraz sahibi ile birlikte belirler.
itiraz ve Sikayetlerin ele alinmasi ve degerlendirimesine yénelik uygulamalarin anlatildigi,
PR.16 itiraz ve Sikayet Degerlendirme Prosediirli, misteri ve ilgili taraflarin bilgilendirilmesi
amaclyla www.modismym.com adresinde kamuya agik tutulmaktadir.
52. ltirazlarin/Sikayetlerin/Onerilerin Kayit Altina Alinmasi
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5.3.

54.

Modis Belgelendirmenin faaliyetleri veya sundugu hizmetlerle ilgili olarak musteriler ve kamuo-
yundan gelen her tiirlii éneri, sikayet ve itiraz FR.019 Itiraz, Sikayet ve Oneri Formu doldurula-
rak Sekretarya Sorumlusu tarafindan kayit altina alinir. Oneri, sikayet ve itirazlar sézlii ya da
yazili olabilir. Bu durumda sekretarya tarafindan FR.019 itiraz, Sikayet ve Oneri Formu dolduru-
larak kayit altina alinir.

Sekretarya tarafindan doldurulan formlar giin sq_nunda kalite yoneticisine teslim edilir. Kalite yo-
neticisi itiraz/sikayetleri LS.17 itiraz, Sikayet ve Oneri Listesi'ne kaydeder ve takibini yapar.

FR.019 itiraz, Sikayet ve Oneri Formu ile éneriler de takip edilebilir.
itirazlarin/Sikayetlerin/Onerilerin degerlendirmesi

itiraz ve sikayetler kalite yoneticisine iletiimesi ile itiraz/sikayetin alindigina dair bilgi ilgili tarafa
sms ya da mail yoluyla en geg bir is gunu icinde “ degerlendirmenin kayit altina alindigi ve de-
gerlendirme sonucunun otuz (30) is gunu iginde sms, e-mail yoluyla yazili olarak bildirilecegdi"
aciklanir.

itiraz ve sikayetler, ilgili alanda Karar Verici, Belgelendirme Miidiirii ve Kalite Yéneticisi tarafin-
dan, (7) yedi is guni icerisinde degerlendirilir. Kalite yoneticisi tarafindan itiraz ve sikayetlerin
degerlendirilmesinde teknik bilgi igin varsa diger karar verici ya da sinav yapicilardan bilgi alabi-
lir. Sikayetlefitirazla ilgili sorumlulugu oldugu dlsunilen personel problemin ¢6zimi asamasin-
da gorevlendiriimez. Itiraz/sikayetler daha énce varsa benzer kayitlar ve sonuglar géz éniine
alinarak degerlendiriimesi gerceklestirilir. Degerlendirme sonucuna gore Kalite yoneticisi duzel-
tici-Onleyici faaliyet gergeklestirmesi igin ¢calisma baslatabilir.

Eger belgelendirilmis kisi hakkinda kanitlanmis bir sikéyet var ise en ge¢ 3 is gunu igerisinde
s0z konusu kisiye sekretarya tarafindan sikayet aktarilir.

ltiraz/sikayet tarihinden en geg otuz (30) is giinii icerisinde itiraz/sikayetler sonuglandirilarak, il-
gili tarafa, sekretarya tarafindan kararlar yazili olarak bildirilir. Eger itiraz ve sikayet sahibi bir
hafta icerisinde karari olumsuz cevaplamazsa dosya kalite yoneticisi tarafindan kapanir.

Bu asamalardan sonra alinan kararlar ve yapilan uygulamalar musteri tarafindan yeterli bulun-
mamigsa konu detaylari itiraz ve Sikayet Komitesine iletilir ve sikayetiitiraz sahibine en geg iic
is gund iginde “degerlendirmenin kayit altina alindig, itirazinizin olusturulan itiraz/sikayet komi-
tesine iletildigi ve degerlendirme sonucunun otuz (30) is guind i¢inde sms, e-mail yoluyla yazili
olarak bildirilecegi” bilgisi verilir. Modis Belgelendirme sikayet/itiraz konusu ve bunun ¢6zimd
hakkinda, Modis Belgelendirmenin belgelendirdigi bir misterinin belgesinin askiya alinmasi ve-

ya iptalini gerektiriyorsa kamuyu web adresi araciligiyla bilgilendirir.

Sinav strecleriyle alakali itirazlar, sinav sonuglarinin agiklanmasindan g (3) is glinu iinde ya-
piimalidir. Yapilmadigi takdirde degerlendirmeye alinmayacaktir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi

Modis Belgelendirmenin stirekli gérev alan itiraz ve sikayet komitesi bulunmamaktadir. Sikayet-
ler/itirazlar Modis Belgelendirme ve ilgili kisi arasinda ¢oziime kavusturulamadiginda itiraz ve
Sikayet Degerlendirme Komitesi olusturulur ve sikayetler/itirazlar komite tarafindan degerlendiri-
lir. itiraz ve sikayet komitesi liyeleri belgelendirme miidiir(i tarafindan belirlenir ve atanir. Komite
uyeleri en az 3 kisiden olusur ve en az bir iyesi Modis Belgelendirme ile ilgisi olmayan ilgili sek-
torle alakall muhendis, tekniker, teknik 6gretmen veya belge sahibi usta olarak belirlenir. Diger
Uyesi sikayet ve itiraza neden olan sireg icinde yer almamis, sikayet ve itiraza neden olan ko-
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5.5.

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.
6.5.

nuyu degerlendirebilecek nitelikteki Modis Belgelendirme calisani arasindan segilir. 3. Uyesi
avukat olacak sekilde belirlenir. Toplanti tarihinden iki giin dnce sms-mail yoluyla Uyelere duyu-
rusu yapilir. Telefon ile teyit edilir, toplanmasi saglanir. Toplantida kalite yonetici raportdr gorevi
yapar, komiteden en ge¢ yedi (7) is gunu iginde goris istenir. Komitede, sikayete/itiraza konu
olan hususlardan etkilenmeyecek, bundan ¢ikar saglamayacak veya sikayet/itiraz sahibiyle ¢I-
kar iligkisi olmayan kisilerin bulunmasi garanti altina alinir ve komite Uyelerine tarafsizlik ve giz-
lilik taahh(dU imzalanmasi sart kosulur. Herhangi bir komite Gyesinin sikayet/itiraz konusu mis-
teriyle gikar iliskisi varsa o Uye sikéyetin/itirazin gorusildigu Komite toplantisina katilamaz.
Sikayetin/itirazin sahibine Komitede yer alanlarin ad, soyadi ve gorevlerine ait bilgiler bildirilir.

Komite, sikayetifitirazi inceler. Sikayet/itiraz konusuna gore ilgili personelden/personellerden
konuyla ilgili bilgi alir. Yapilan dederlendirme neticesinde sikayetin/itirazin hakli olup olmadigina
karar verir. Toplantilar FR.036 Toplanti Tutanagi Formu ile kayit altina alinir. Sunulan goris
dogrultusunda Belgelendirme Muduri itiraz/sikéyeti karara baglar ve itiraz sahibinin talebi olum-
lu bulunursa, ilgili kisi veya kisilerin haklarini koruyacak dizenlemeler yapilir ve gerekli durum-
larda diizeltici ve 6nleyici faaliyet baslatilabili. itiraz ve Sikayet Komitesinde aday ya da tarafla-
rin itiraz ve sikayet taleplerinin bagimsiz ve yansiz olarak ele alinmasi igin gereken sartlar olus-
turulmustur. Ancak Komitenin goriisu taraflari tatmin etmezse yargi yolu agiktir, bunun igin TUr-
kiye Cumhuriyeti Rize mahkemelerine bagvuru yapilabilir.

Sikéyet veya itiraz durumunda itiraz/sikéyet sahiplerinin, varilan nihai karar hakkinda bilgilen-
dirme islemi sikayetin/itirazin alinmasindan itibaren en ge¢ otuz (30) is glinii iginde yazil olarak

yapllir.

itiraz ve Sikayet Degerlendirme Komitesi Gorevleri

llgili belgelendirme programinda komite Uyesi olarak Sikayet ve itirazlarin Degerlendiriimesi
Proseduriine gore gerekli faaliyetleri yapmak.

Sikayet ve itirazlar ile ilgili bulgulari ve kayitlari inceleyerek, en geg yedi is ginu igerisinde itiraz
veya sikayeti bir sonuca baglamak

llgili itiraz ve sikayetin varsa giderilecek faaliyetleri iin gerekli diizeltici faaliyetlerin baglatiima-
sini saglamak

MYK ve TURKAK’ a dogrudan bildirimde bulunma yetkisini gerektiginde kullanmak.
ILGILIi DOKUMAN, KAYIT ve REFERANSLAR

PR.09 Diizeltici-Onleyici Faaliyetler Prosedilril

TL.05 ltiraz ve ikayet Degerlendirme Komitesi Olusum ve Gorev Talimati
FR.019 ltiraz, Sikayet ve Oneri Formu

LS.17 itiraz, Sikayet ve Oneri Listesi

FR.036 Toplanti Tutanag! Formu
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