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1. AMAC ve KAPSAM:

Bu prosedirin amaci, sinav ve belgelendirme islemleri ile ilgili olarak gelen sikayet ve itirazlarin degerlendirme
esaslarinin ve vyapilacak islemlerin belirlenmesidir. Mesleki yeterlilik belgelendirmesi ile ilgili basvuru, 6lcme,
degerlendirme ve belgelendirme faaliyetlerine yénelik itiraz ve sikayetleri kapsar.

2. TANIMLAR:

itiraz: Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statiisiine iliskin
belgelendirme kurulusunca verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirilmesi talebi.

Sikayet: itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun belgelendirme kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine
iliskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

ilgili taraf: Belgelendirilmis kisi veya belgelendirme kurulusunun faaliyetlerinden etkilenen kisi, grup veya
organizasyon. (Orn; belgelendirilmis kisi, belgelendirilmis kisinin hizmetinin kullanicilari, belgelendirilmis kisinin
isvereni, tiketici, resmi makamlar)

3. SORUMLULAR:
Bu prosediiriin yénetiminden Sirket Miidiiri, uygulamalarindan (gerektiginde) itiraz ve Sikayet Komitesi ile Kalite
Yénetim Temsilcisi sorumludur.

4. UYGULAMALAR
4.1. ltiraz ve Sikayetlerin Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Sonuglandiriimasi

4.1.1 Kurulusumuza, sahsen ya da web sitesi lizerinden yapilan veya telefon, posta, e-posta, ya da kargodan gelen
tim itiraz ve sikayetler kayit altina alinir ve incelenir.

4.1.2 itirazlar; basvuru sahibi, aday, belgelendirilmis kisiler tarafindan yapilabilir. itiraza konu olabilecek durumlar
asagida siralanmistir;

e Basvuru siregleri,

e Sinav suregleri,

Sinav sonuglari ve belgelendirme kararlari,

Gozetim ve yeniden belgelendirme kararlari,

Belgenin iptal edilmesi ve askiya alinmasi, kapsam genisletilmesi ve daraltiimasi ile ilgili alinan kararlar.

4.1.3 Belirtilen konulardaki itirazlar, adaylar tarafindan, sonuglar aciklandiktan sonra 5 (bes) isglinii icerisinde yapilir.
itirazlarin sonucu, itirazin alinmasindan sonraki en geg on bes (15) giin icinde kurulusumuzca Kalite Yénetim Temsilcisi
koordinatorligiinde sikayete konu personel disindaki birim sorumlulari ve st yonetim tarafindan yapilacak ¢alismaile
sonuglandirilir ve Sirket Midirii imzasi ile yazili olarak ilgili kisiye bildirilir. Konunun itiraz ve Sikayet Komitesine
goturilmesi halinde itiraz/sikayetin sonuglandirilip ilgili kisiye bildirim stiresi 30 gtindr.

4.1.4 Sikayetler; basvuru sahibi, aday ve belgelendirilmis kisiler disinda, belgelendirilmis kisilerin calistigi kisi/kurulus
veya ilgili taraflarca da yapilabilir. Sikayete konu olabilecek durumlar asagida siralanmistir;

e Belgelendirme islemleri ile ilgili (basvuru, sinav, degerlendirme ve belgelendirme siirecleri vb.) uygunsuzluklar,
o Gizlilik ve giivenlik ile ilgili uygunsuzluklar,
e Belgelendirilmis kisinin sundugu hizmet ile ilgili taraflardan bildirilen uygunsuzluklar

4.1.5 Bu konulardaki sikayetler ise zamana bagh kalinmaksizin Vizyon Academy’ye vyapilabilir. Kurulusumuz bu
sikayeti, kayitlarina girdigi tarihten itibaren en ge¢ 15 isglinii icerisinde, Kalite Yonetim Temsilcisi koordinatérligiinde
sikayete konu personel disindaki birim sorumlulari ve (st yonetimin degerlendirmeleriyle ¢6ziime kavusturur,
itiraz/sikayet sahibine gerekli bilgilendirmeyi Sirket Muduir imzali bir yazi ile yapar.

4.1.6 itiraz ve Sikayet Formu ile yapilanlar digindaki itiraz/sikayetler Vizyon Academy ‘ye ulastiginda itiraz/sikayeti alan personel
tarafindan itiraz ve Sikayet Formu’na kaydedilir ve Kalite Yénetim Temsilcisine iletilir. itiraz/sikayetler, Kalite Yonetim Tem:silcisi
tarafindan itiraz ve Sikayet Takip Formu ile izlenir.
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4.1.7 itiraz veya sikayetin saghkli olarak ele alinabilmesi ve itiraz/sikayet sahibine geribildirimde bulunulabilmesi igin
itiraz/sikayetin gerekgesi net olarak ifade edilmeli, basvuru sahibinin kimlik ve iletisim bilgileri net olarak belirtilmis olmalidir.

4.1.8 itiraz/sikayet, 6ncelikle Vizyon Academy biinyesinde degerlendirilir. itiraz/sikayete konu personelin itiraz/sikayetin
degerlendirilmesinde goérev almamasi saglanir.

4.1.9 itiraz/sikayet kurulusumuz biinyesinde ¢dziime kavusturulabilirse sonug itiraz/sikayet sahibine Sirket Mudiirii imzasi ile
yazili olarak bildirilir.

4.1.10 itiraz/sikayet ile ilgili hukuksal bir anlasmazlik ortaya ciktiginda, ¢6ziim yeri Vizyon Academy ‘nin bulundugu il/ilge
mahkemeleridir.

4.1.11 Sikayet sahibi, Vizyon Academy ‘ye yaptig sikdyet sonuglari ve alinan kararlara istinaden son olarak MYK’ya sikdyet
basvurusunda bulunabilir. Ancak MYK’ya itirazda bulunamaz.

4.1.12 itiraz ve sikayet konularinda tespit edilen uygunsuzluk veya potansiyel uygunsuzluk igin Diizeltici ve Onleyici Faaliyet
Prosediirii'ne gore islem yapilir.

4.2  iTiRAZ VE SIKAYET KOMITESI

4.2.1 Kurulusumuz biinyesinde ¢oziilemeyen itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi icin Ust yonetim tarafindan; itiraz ve sikayete
konu olmayan kisilerden olusan, belgelendirme siirecinden bagimsiz, “itiraz ve Sikayet Komitesi” olusturulur ve toplantiya cagrilir.

4.2.2 itiraz ve Sikayet Komitesi'nin olusturulmasi ve ¢alismalarinin saglanmasina yénelik yontem, gérev, yetki ve sorumluluklar
itiraz ve Sikayet Komitesi Talimati ile belirlenmistir.

4.2.3 Komisyonca ele alinan itiraz/sikayetler, basvurunun Vizyon Academy kayitlarina girdigi tarihten itibaren en gec 30 isglni
icerisinde ¢ozlime kavusturulur ve itiraz sahibi, Sirket Miidirt imzasi ile yazili olarak bilgilendirilir.

4.2.4 itiraz ve Sikayet Komitesi karari tavsiye niteligindedir. itiraz veya sikayet hakkindaki nihai karari Miidiirler Kurulu verir.

4.2.5 itiraz/sikayetin Komite tarafindan degerlendirmesinde itiraz/sikayetgi ve itiraz/sikayet konusu ile ilgili bagimsiz karar
vermenin yani sira gizlilik prensibi de esastir. Bunun giivence altina alinmasi maksadiyla Komite tyelerinden imzali Gizlilik ve
Tarafsizlik Beyani alinir.

4.2.6 itiraz veya sikayet ¢dziimlenemediginde, konu belgelendirme siirecine iliskin ise Tarafsizlik Komitesince de ele alinir.

4.2.7 Sikayetitiraz komitesi 3 sabit yeden(stk,avukat,miihendis) ve sikayete konu olan alanla ilgili 2 teknik tiyeden olusur. Komite
listesinde 3 sabit Gyenin ismi netlesmekle birlikte, diger 2 teknik tye belirli kisilerden olusmadigi icin komite listesinde yer almaz.

5. iLGiLi DOKUMANLAR:

TLM.11.01 itiraz ve Sikayet Komitesi Talimati

PRF.11.01 itiraz ve Sikayet Formu

PRF.11.02 itiraz ve Sikayet Takip Formu

PRD.06 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii

BYN.13.02 itiraz ve Sikayet Komitesi Gizlilik Ve Tarafsizlik Beyani
PRF.18.03 Toplanti Gagri Formu




