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1.AMAG

Bu prosedir, olusturuimus TS EN ISO/IEC 17024 Uygunluk Degerlendirmesi
Sistemi’nde, Mesleki Yeterlilik Kurumu Sinav, Olgme, Degerlendirme ve
Belgelendirme Yonetmeligi dahilinde, olusan sikayetlerin degerlendiriimesi ve
¢o6zumlenmesi agsamalarini tanimlamak amaciyla hazirlanmistir.

2. REFERANSLAR
Uygunluk Degerlendirmesi Sistemi, Sikayet Yonetimi olusturulmasinda asagidaki
standart/sartlar referans alinmistir:

TS EN ISO/IEC 17024

MYK Kanunu (5544)

Mesleki Yeterlilik Kurumu Sinav, Olgme, Degerlendirme ve Belgelendirme
Yonetmeligi

itiraz ve Sikayetlerin Yapilmasi ve Degerlendiriimesine iliskin Usul ve Esaslar
Mesleki Yeterlilik 11UY0023-3 (MYK/Seviye 3)

Mesleki Yeterlilik 12UY0057-3 (A1-A2 Zorunlu birimler)

TURKAK R10.08 Sikayet ve Itirazlar Rehberi

TS EN ISO 9001:2008

TS ISO 10002:2006

Kalite Yonetim Sistemi El Kitabi

3.KAPSAM

Sistemin herhangi bir prosesi hk. Dyo Akademi Mudurligi’ne ulasmis sikayetleri
kapsar. Belgelerin gecerli oldugu sure boyunca ve belgenin gegerliliginin sona erdigi
tarihten sonraki 6 ay icinde yapilmis olan sikayetler bu prosedur kapsaminda
degerlendirilir.  Sikayetler 6zel ve tuzel Kkigiler tarafindan yapilabilir.

4. SORUMLULUKLAR

Bu prosedurin, asagida aciklanan esaslar dogrultusunda eksiksiz olarak
uygulanmasindan Sinav Yapici ve Degerlendiriciler, Dyo Akademi Belgelendirme
Sorumlusu, Midiiri, Sikayet ve itiraz Komite Uyesi sorumludur.

Prosedurin hazirlanmasindan Dyo Akademi Muduru, Onaylanmasindan UDS
Yonetim Temsilcisi sorumludur.

5. TANIM VE ACIKLAMALAR
Sikayet: Herhangi bir kisi veya kurulus tarafindan DYOQO’ya vyapilan, belgelendirme
faaliyetlerine iliskin yaptiklari s6zIl veya yazili olumsuz basvurulardir.

Uygulama:

DYO, Belgelendirme ile ilgili tim taraflar ve ilgili kisilerden gelebilecek sikayet igin bir
Sikayet ve Itiraz komitesi olusturmus ve gorev tanimlarini tanimlayarak, beyan
etmigtir.
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Tum sikayetlerin degerlendiriimesi ve ¢6zimu surecinde, yapi; adalet, objektiflik ve
tarafsizli§i saglayacak sekilde kurgulanmis ve kurulan Sikayet ve Itiraz Komitesi ile
guvence altina ahinmigtir. ( GT-BEM-003)

Tum sikayetlerin gizliligi saglanmaktadir. Gerek gorilmesi durumunda Turkak ve
MYK vyeftkilileri tarafindan gorilmesine izin verilebilir.

Adaylar, sinav esnasinda olusacak sikayetlerini mudurlik tarafindan saglanan FR-
BEM-007 Sikayet ve Itiraz Formu’'nu doldurarak teslim ederler, sinav éncesi/
sonrasinda olusacak sikayetler icin ise www.dyo.com.tr sayfasindan DYO AKADEMI
BELGELENDIRME baglantisindan Sikayet/itiraz/ formu tzerinden, ilgili blimleri
doldurarak, génder butonuna basarlar ve Mudurlige on-line iletirler.

Forma hangi gerekgeler ile/ igin sikayet edildigi, eden kisinin kimligi ve iletigsim
adreslerinin agik olarak belirtiimis olmasi gerekmektedir.Hedefi belirtimemis
basvurular dikkate alinmaz.

Web sayfasindan gelen sikayetler mudurlige ulastiginda, FR-BEM-007 formuna
bilgiler aktarilir. Ve sonraki islemler bu form Uzerinden asagida aciklandigi sekilde
yurataldar.

Dyo Akademi Bolumune ulasan Sikayetin; ele alindigi, incelemenin baglatildigi bilgisi,
sikayet sahibine max. 2 gun i¢inde iletilir. Degerlendirmenin bagladigi ve sonucun
kendisine yazih olarak belirtileceg@i agiklanir. Surecin uzamasi durumunda, ara
bilgilendirmeler yapilir.

Belgeli usta ile ilgili sikayet alindiginda, sikayete dair ustaya gerekli bilgilendirmeler
her asamada yapilir ve sikayetin gerektirdigi tedbirler alinmasi saglanir.

Sinav esnasinda olusacak sikayetler oncelikle, Sinav Yapici ve Degerlendiriciler ,
sonrasinda Dyo Akademi Belgelendirme Sorumlusu tarafindan ele alinarak
¢cozlilmeye calisilir.Gerekli goruldugu takdirde DOF acillir.

Gerek sinav esnasinda olusan, gerekse diger yollarla ulasan sikayetlerin 5 isginu
icerisinde degerlendirmesini yapan Dyo Akademi Belgelendirme Sorumlusu,
konusuna gore, gerekli gorurse ¢dzim igin ilgili kisilere géreviendirme ve/veya isbirligi
saglar.

Sikayet konusu, Dyo Akademi Organizasyonunda yer alan herhangi bir personel
kaynakl ise; Sikayetin tarafsiz degerlendiriimemesine bagl, uygun olmayan
belgelendirme, itibar ve yasalar dninde magduriyet riski olugsabilecedinden, Sikayete
konu olan personel, sikayetin degerlendiriimesi ve bildiriimesinde gorev
almayacaktir.

Co6zume ulastirilamadigi takdirde Dyo Akademi Muduri ve sonrasinda Sikayet ve
itiraz Komitesi’'ne ulastirilir. Gerekli goriildiigl takdirde DOF agcilir.

Dokiiman No:PR-23
Rev.No:4
Rev. tarihi:03.11.2015


http://www.dyo.com.tr/

DOKUMAN KODU : PR-23

SIKAYET PROSEDURU YAYIN TARIHI @ 27.08.2013
SAYFA NO : 3/3

DYO BOYA FABRIKALARI SANAYi VE TICARET A.S.
S i e e

Sikayet sonucu FR-BEM-007 ‘ye kaydi alinarak, iletisim bilgileri vasitasi ile sikayet
eden 6zel veya tuzel kisilere, inceleme sonuglari yazih olarak bildirilir. Cevaplarin —
uygulamada olanakl ise- 30 gun igerisinde ulastiriimasi esastir. 30 guinU gegen
cevaplandirmalarda sikayet sahibine bilgi verilecektir.

Ancak tum bu agamalar sonrasinda da kigi sikayetinden vazge¢mez ise ayni konu ile
ilgili T.C. yasalarina bagvurma hakki sakhdir.

Tam veriler LS-BEM-009 Sikayet ve Itiraz Kayit Listesi'ne kaydedilir. lyilestirici ve
geligtirici faaliyetlerde kullaniimak tzere Performans Raporu’na veri temin eder.
Sikayetler hakkinda yapilan bu analizler ve varsa acilmis DOF ler hakkinda bilgiler
Performans Raporu’'na dahil edilerek Yonetimle paylasilir. ilgili kararlarin alinmasi
saglanir.

DOF agilmasi, analizleri ve raporlamalarinda (iyilestirici faaliyetler) PR-03 Duzeltici
Faaliyet Prosediri ve PR-04 Onleyici Faaliyet Prosedirl uygulanmaktadir.
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