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Yayin, Degisiklik Ve Dagitim Sayfasi

Degisen Sayfa Tarih Degisiklik Revizyon No
- 24/11/2014 Yeni yayin 00
TOmMU 01/03/2016 Sikayet ve itirazlar birbirinden ayrild 01
2 30.12.2016 Sistemden “Sekreter” tanimlamasi 02

cikarllarak “Kalite Yénetim Temisilci
Yardimcisi” tanimlamasi getirildi.
2-3 02.06.2017 4.2 Kayit islemi ve 4.3 itirazlar maddesi' | 03
dUzenlendi. Kalite Yénetim Temisilci
Yardimcisi surecten cikarildi.

4 21.06.2017 4.4, Sikayetler 04

4 28.06.2017 4.4, Sikayetler 05

TOmMU 06.06.2018 Sikayet ve itirazlar ile ilgili'sUrecler 06
detaylandiridi.

3-4 12.04.2019 Sikayet ve itiraz sUrecleri birbirinden 07
ayrild.

Dagitim Listesi (Baski)

Kalite Yénetim Temsilcisi (Orijinal Baski)

Belgelendirme MUdUrU

Sinav YOneticisi

Sikayet ve itiraz Komitesi Oyeleri

Hazirlayan Onaylayan

Adi-Soyadi imza Adi-Soyadi imza

Kibra Ozler Cihat Bakirci
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1. Amag¢

Bakirci Otomotiv'in yOrUtmekte oldugu belgelendirme faaliyetlerine dair ilgili kurulus veya
taraflardan gelebilecek sikGyet ve/veya itirazlarnn ele alinmasi esaslarnnin belirlenmesidir.

2. Kapsam

Bu prosedur, Bakirci Otomotiv'in belgelendirme faaliyetlerinde, adaylarin memnuniyetini
saglamak Uzere; ilgili kisi, kurulus veya taraflardan Bakirci Otomotiv personel.belgelendirme,
karar ve ydnetim organlarn ile ilgili gelebilecek sikGyet ve/veya itirazlan kapsar. Bakirci
Otomotiv personelinden gelen 6éneri, sik&yet ve itirazlarda bu kapsam-icerisinde yer alrr.

3. Sorumilular

3.1. Kalite Yonetim Temsilcisi,
3.2. Belgelendirme MUdUru,
3.3. Sikayet ve itiraz Komitesi Uyeleri

4. Uygulama:
4.1. Genel

Bakirci Otomotiv sundugu hizmetler ile ilgili mUsteri sikayetlerinin kayitlarini muhafaza etmek
ve istenildiginde ulasilabilir durumda bulundurmakla yokimloduor. Sikéyet ve itirazlan ele
almanin butin seviyelerindeki kararlardan ve sik&yetleri gecerli kimak icin gerekli olan bUtin
bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

Oneri, sikayet ve itirazlar asagida érnek olarak maddelendidi sekilde olusabilir;

e Basvurulann alinmasiile-ilgili itiraz veya sikayet

» Sinav organizasyonlari ile ilgili itiraz veya sikayet

* Belgelendirme programina ve/veya kapsamina iliskin itiraz veya sikayet
* Sinav sorularinaritiraz veya sikayet

* Sinav yapietile ilgili itiraz veya sikayet

* SiInav sonucuna itiraz veya sikayet

* Hatali belge ile ilgili sikayet

* Logo kullanimina iliskin sik&yet

* Duyurularla ilgili itiraz veya sikayet

» Bakirci Otomotiv faaliyetlerine iliskin sikGyet

* Gezici sinav birimleri veya sinav merkezleri ile ilgili itiraz veya sikayet
* Diger

Bakirci Otomotiv'e herkesin sikayet ve itiraz da bulunma hakkr vardir ve belgelendirme
faaliyetleri ile ilgili tUm sikayet ve itirazlar degerlendiriimek Uzere kabul edilir. Bakirci Otomotiv
web sitesinde yayinlamak suretiyle, ilgili butin taraflarnn talep olmaksizin erisebilecedi sekilde
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sUrecten haberdar olmasini  saglar.  Sikayetlerin  veya itirazlarn  ele allnmasi  ve
sonuclandirimasi sirecinde tUm taraflara adil, tarafsiz ve esit davranmaktadir. Sikayet ve itiraz
sUreci; kabulU, degerlendiriimesi, karara baglanmasi, sonuca goére uygulanan dizeltme ve
dUzeltici faaliyetler ve bildirimler dahil olmak Uzere kayit altina alinir.

4.2. Kayit islemi

Sikayetler veya itirazlar basvuru sahipleri, adaylar, belgelendiriimis kisiler, belgelendiriimis
kisilerin isverenleri veya UcOncU taraflarca Oneri, Sikayet ve itiraz Formu (FR.34) ile yapilabilir.
Sikayetler veya itirazlar s6zI0 yada yazil olarak yapilabilir, ancak sézIG olarak yapilan.sikayetler
yazili hale getirilir ve ve konunun dogru anlasiip anlasimadigina iliskin sikayet. veya itiraz
sahibinin onayl alinir. Gelen her tOrl0 6neri, sikGyet veya itiraz Kalite Yonetim Temisilcisi
tarafindan kayit altina alinir. Bu form, basvuran merci tarafindan kullanimamissa Kalite
Yénetim Temisilcisi tarafindan doldurulur. Kalite Yénetim Temisilcisi tarafindan. formdaki bilgiler
dikkate alinarak itiraz/sikdyet sahibi ile derhal irtibata gecilir. Kalite' Yonetim Temsilcisi
tarafindan, itiraz/sikayet sahibi tarafa, talebinin alindigi ve en gec¢l. (bir) ay icerisinde ilgili
degerlendirmenin yapilarak sonucun yazili olarak bildirlecedi aciklanir. itiraz/sikéyet sahibinin
talebine gdére en gec 7 gun icerisinde Sikayet ve itiraz Komitesi toplantiya cadrilir. Konu
Sikayet ve itiraz Komitesi toplantisinda gérisulir. Sikayet ve itiraz-Komitesinin calisma kurallari,
TL.15 - Sikayet ve Itiraz Komitesi Olusumu ve Gorevleri Talimatinda anlatimistir. Sikayet ve itiraz
Komitesinin aldigi kararlar toplanti tutanagi ile Kalite Yonetim Temisilcisi tarafindan kayit altina
alinrr ve katiimeilar tarafindan imzalanrr. itiraz veya sik@yet sahiplerine, varilan nihai karar
hakkinda bilgilendirme islemi sikGyetin veya itirazin. alinmasindan itibaren en gec 1 (bir) ay
icinde yazili olarak yapillir. Oneri, Sikayet ve itiraz Formu (FR.34) ile éneriler de takip edilebilir.

4.3. itirazlar
itraz; aday veya belgelendirimis. kisinin, talep ettigi belgelendirme statUsine iliskin
belgelendirme kurulusunca verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirimesi talebi.

itirazlarn ele alma stureci web-sayfasinda kamuya duyurulmaktadrr.
(http://www.bakirci.com/tr/haber/belgelendirme/325/itiraz-ve-sik%C3%A2yetler.aspx)

e Bakirci Otomotiv' e yapilacak tUm itirazlann suresi, itirazin durumunun olustugu tarihten
itibaren 15 (on bes) gundur.

Bakirci Otomotiv'in faaliyetleri ile ilgili her tUrlU itiraz basvurusu Oneri, Sikéyet ve itiraz Formu
(FR.34)'nun doldurulmasi suretiyle yapilir. Mesai saatleri icerisinde ulasan itiraz hakkinda itirazin
iletildigi is gunuU,-mesai saatleri disinda iletilenler icinse sonraki ilk mesai gununde, itiraz sahibine
geri dénulerek strec hakkinda bilgi verilir. itiraz basvurulan, Oneri, Sik@yet ve itiraz Formu ve
varsa ekleriyle birlikte Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan alinir ve kaydedilir. itiraz sahibine
basvurunun alindig, itiraz konusu ve basvuruyu izleyecek Bakirci Otomotiv personelinin isminin
belirtildigi ve itiraz ile ilgili arastrmanin basladiginin teyit edildigi imzalanmis Oneri, Sikéyet ve
itiraz. Formu verilir.

Bakirci Otomotiv'e yapilan itfirazlar, icin éncelikle olarak itirazi yapan kisinin kararini tekrar
gobzden gecirmesi istenir. Kisi itirazindan vazgecmez ise sinavi yapan bir degerlendirici ile akran
baska bir degerlendiricinin itirazi degerlendirir. Son olarak ic dogrulayici yada karar vericinin
degerlendirimesine sunulur. itirazi yapan kisi sonuctan tatmin olmaz ise itiraz Sikayet ve ltiraz
Komitesinin degerlendirimesine sunulur ve Sikayet ve itiraz Komitesi karar verir. Karar,
Belgelendirme MUdUrGntn onayinin ardindan, Kalite Yénetim Temisilcisi tarafindan séz konusu
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itrazi yapana bildirilir. itirazlar, itirazin resmi olarak yapimasindan itibaren 30 (otuz) gin
icerisinde karara baglanir ve itiraz edene bildirilir. Sikayet ve itiraz Komitesinin calisma bicimi
TL.15 - Sikayet ve itiraz Komitesi Olusumu ve Gérevleri Talimat’nda detaylandinimistir.

itrazin, snav ve belgelendirme sonucunu etkileyecek boyutta olmasi (6m; teorik,
performansa dayal sinavlardan alinan puanlar, uygulamanin icerigi, stresi, uygulayan Kisi,
sinav kosullarindaki uygunsuzluk vb.) durumunda itirazin ¢cézomuUne ydnelik gerekli arastirmalar
yapllir ve arastirmalar dogrultusunda itiraz gerekcesi hakli bulunursa gerekli duzelticir ve
dnleyici faaliyetler PR.04 Sikayet ve itiraz ProsedUr0'ne uygun bir sekilde plantanarak
gerceklestirilir. itirazin ¢c6zime kavusturulmasi durumunda Bakirci Otomotiv tarafindan itiraz
sahibine telefon, sms yada e-posta yoluyla nihai bilgilendirme yapilacaktir.

Teorik sinav soru ve sonuclarna yapllan itirazlar, itraza konu olan_sorularn alan
uzmanlaryla incelenmesi, teorik sinav cevap kagitlarinin veya sayisal verilerinin yeniden
degerlendirimesi yoluyla gerceklestirilir. iptal edilen sorularn olmasi.durumunda séz konusu
sorunun tUm adaylar tarafindan dogru yapildigi kabul edilerek teorik sinav sonuclar yeniden
degerlendirilir ve yeni sonuclar adaylara duyurulur.

Uygulama sinav sonuclarina yapilan itirazlar, itiraz sahibinin sinavinda gérev almamis yeni
degerlendiricilerin ilgili  sinav  kayitlanni inceleyerek yeniden puan vermesi yoluyla
gerceklestirilir. Yeni puanin, itiraz éncesindeki puanin altinda olmasi durumunda eski puan
gecerli kabul edilir ve ilan edilen notta herhangi bir degisiklik yapillmaz.

Bakirci Otomotiv belgelendirdigi bir kisi hakkinda yapilan itiraz ve bu yolla katilimci
haricinde bir kaynaktan saglanan bilgiler, Bakirci Otomotiv kalite politikasi geregi gizli olarak
ele alinrr.

itirazlann incelenip sonuclandirimasinin »koordinasyonundan Kalite Yénetim Temsilcisi
sorumludur. Itiraz ile ilgili sorumlu(lar), problemin c6zOUmU asamasinda gorevilendirimez.

llgili veya sorumlu Bakirci Otomotiv.personelinin dizeltici/onleyici faaliyet gerceklestirmesi
icin calismalar baslatilr.

ltiraz sahibi, itrazn konusu we personel belgelendirme sureci dikkate alinarak ilgililer
tarafindan baslatilan dizeltici/onleyici faaliyet sonucunda itiraz ¢cézime kavusturulur. itirazi
yapanin kimligi, kendisiistemedigi muddetce ilgili taraflara verimez.

Bu asamalardan=sonra alinan kararlar ve yapilan uygulamalar itiraz sahibi tarafindan
yeterli bulunmazsa _konu detaylarn Sikayet ve itiraz Komitesi'ne iletilir ve itiraz sahibine bilgi
verilir.

Itiraz sonucu, Bakirci Otomotiv belgelendirdidi bir adayin belgesinin askiya alinmasini veya
iptalini gerektiriyorsa Bakirci Otomotiv bu durumu kamuoyuna web sitesi araciligiyla duyurur.
(hitp:/Awaww.bakirci.com/tr/haber/belgelendirme/325/itiraz-ve-sik%C3%A2yetler.aspx)

4.4. Sikayetler

Sikayet; itirazdan farkll olarak, bir kisi veya organizasyonun belgelendirme kurulusuna,
kurulusun faaliyetlerine iliskin olarak, cevap veriimesi, beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade
etmesi.
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Bakirci Otomotiv, herhangi bir sikGyet aldiktan sonra bu sikdyetin kendi sorumlulugundaki
belgelendirme faaliyetleriyle ilgili olup olmadigini belirler ve uygun bir sekilde cevap verir.

Bakirci Otomotiv'e yapilan sikGyet ve bu yolla katiimci haricinde bir kaynaktan saglanan
bilgiler, Bakirci Otomotiv kalite politikasi geredi gizli olarak ele alinir. Bakirci Otomotiv sikayeti
gecerli kimak icin gereken tUm bilgilerin toplanmasindan ve bu bilgilerin dogrulanmasindan
bizzat sorumludur.

Sikayetler, Bakirci Otomotiv personelinin  yapabilecegdi uygunsuz davranislar <ile, “ilgili,
prosedUr ve surec icerisinde yasanan memnuniyetsiziikler ile ilgili, basvuru sahibi, .aday veya
belgelendirilmis kisinin bilgilerinin gizli tutulmasina iliskin gézlemlenen uygunsuzluklar ile ilgili
olabilir.

Sikayet sahibi Bakirci Otomotiv personelinden veya Bakirci Otomotiv 'web sayfasindan
temin edebilecedi Oneri, Sikayet ve itiraz Formu (FR.34)'nu doldurarakveya dilekce veya e-
posta ile sikayetini yazil olarak Bakirci Otomotiv'e ulastirr.

e Bakirci Otomotiv' e yapillacak tom sikayetlerin sUresi, sikayet durumunun olustugu
tarihten itibaren 15 (on bes) gunddr.

Sikayetler, Oneri, Sik@yet ve itiraz Formu (FR.34) kullanilarak yapilir. Bu form, basvuran merci
tarafindan kullaniimamissa Kalite Yonetim Temisilcisi tarafindan doldurulur ve varsa ekleri temin
edilir. Kalite Yénetim Temisilcisi tarafindan formdaki bilgiler dikkate alinarak sikdyet sahibi ile
derhal irtibata gecilir. SikGyet sahibi tarafa, talebinin.alindigi ve en gec 1 (bir) ay icerisinde ilgili
degerlendirmenin yapilarak sonucun yazil olarak:bildirilecedi aciklanir. Sikayet konusu ile ilgili
tUm bilgi ve belgeler toplanarak Belgelendirme MUdUrine sunulur. Belgelendirme MUOdUrg,
kendisine sunulan bilgi ve belgeleri 6n incelemeye tabi tutar.

Belgelendirme MUdUrU sikayetin gecerliligini tespit etmek icin; gerekli gorir ise sikayet
sahibi ile iletisime gecerek konunun ayrnntil olarak kapsamini belirler ve sikayet sahibinden
kanit talep eder, ilgili personelden konu ile ilgili bilgi alir, sikayete konu olan personel ve
belgelendiriimis kisiden savunma talep eder, diger ihtiyac duyulan bilgi ve belgeleri toplar ve
tUm bu bilgi ve belgeleri Sikayet ve itiraz Komitesi'ne sunar. En gec 7 gUn icerisinde Sikayet ve
itiraz Komitesi toplantiya cagrilir. Konu Sikayet ve itiraz Komitesi toplantisinda géristlr. Sikayet
ve [tiraz Komitesinin calisma kurallan, TL.15 - Sikayet ve itiraz Komitesi Olusumu ve Gérevleri
Talimati’nda anlatimistir. Sikayet ve itiraz Komitesinin aldidi kararlar toplanti tutanad ile Kalite
Yénetim Temisilcisi-tarafindan kayit altina alinir ve katiimeilar tarafindan imzalanrr. itiraz veya
sikGyet sahiplerine; varilan nihai karar hakkinda bilgilendirme islemi sikGyetin alinmasindan
itibaren en ge¢ 1 (bir) ay icinde telefon, sms yada e-posta yolu ile yapilr. Oneri, Sikayet ve
itiraz Formu(FR.34) ile dneriler de takip edilebilir.

Sik@yetlerin incelenip sonuclandinimasinin koordinasyonundan Kalite Yoénetim Temisilcisi
sorumiudur. Sikayet ile ilgili sorumlu(lar), problemin ¢6zUmU asamasinda gorevlendiriimez.

ilgili veya sorumlu Bakirci Otomotiv personelinin dizeltici/énleyici faaliyet gerceklestirmesi
icin calismalar baslatilr.

Sikadyet sahibi, yapilan dUzeltici/dnleyici faaliyet asamalarn ve sonucu hakkinda
bilgilendirilir.
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Sikdyetin konusu ve personel belgelendirme sureci dikkate alinarak ilgililer tarafindan
baslatilan dUzeltici/onleyici faaliyet sonucunda sikdyet ¢cdzOme kavusturulur. Sik&yeti yapanin
kimligi, kendisi istemedigi muddetce ilgili taraflara verimez.

Bu asamalardan sonra alinan kararlar ve yapilan uygulamalar sikdyetin sahibi tarafindan
yeterli bulunmamissa konu detaylar Sikayet ve itiraz Komitesi’'ne iletilir ve sikyet sahibine bilgi
verilir.

Sikayetleri ele alma sUreci web sayfasinda kamuya duyurulmaktadir.
(http://www.bakirci.com/tr/haber/belgelendirme/325/itiraz-ve-sik%C3%A2yetler.aspx)

Sikayetin konusu ve bunun ¢6z0muU, Bakirci Otomotiv'in belgelendirdigi bir kisinin belgesinin
askiya alinmasini veya iptalini gerektiriyorsa Bakirci Otomotiv bu durumu kamuoyuna web
sitesi araciligiyla duyurur.

(hitp://www.bakirci.com/tr/haber/belgelendirme/325/itiraz-ve-sik7%sC3%A2yetler.aspx)

4.5. Sikayet ve itiraz Komitesi:

Sikayetlere ya da itirazlara yénelik yoritilen calismalann Sikayet/itiraz sahibi tarafindan
uygun bulunmadidi durumlarda Sikdyet ve itiraz Komitesi bir araya gelir ve konuyu
degerlendirir.

Sikayet ve litiraz Komitesinde, sik@yete, itiraza ‘konu olan hususlardan etkilenmeyecek,
bundan cikar saglamayacak veya sikdyet/itiraz: sahibi ile cikar iliskisi olmayacak kisilerin
bulunmasi garanti altina alinir. Herhangi bir komite Uyesinin sikGyeti/itirazi yapan kisi ile cikar
iliskisi varsa, komite Uyesi o sikdyetin/iticdzin® gérustldigu komite toplantisina katilamaz.
Sikayetin/itirazin sahibine, Sikayet ve itiraz-Komitesinde yer alanlarn ad, soyad ve gdrevlerine
ait bilgiler verilir. Sikayet/itiraz sahibi isimlere itiraz edebilir.

Sikayet ve Itiraz Komitesi, sikdyet veya sikayet konusu/itiraz veya itiraz konusu olan evrak
ve/veya sUreci inceler.

Sikayet/itiraz konusuna gore ilgili personelden konuyla ilgili bilgi alir. Yapillan degerlendirme
neticesinde sikdyet veyaiitirazin hakli olup olmadigini degerlendirir. Degerlendirme sonucunu
Bakirci Otomotiv'e bildirir.

Sikayet ve itiraz Komitesi kararinin taraflan tatmin etmedigi durumlarda yargi yolu aciktr.

4.6. Sikayet ve itiraz Karannin Bildirimi

itraz veya sik@yet sahiplerine, varilan nihai karar hakkinda bilgilendirme islemi sikayetin
veya.itirazin alinmasindan itibaren en gec 1 (bir) ay icinde yazii olarak yapilr. itiraz veya
sikQyet sahibi, alinan karara 5 (bes) is gunU boyunca itiraz etmezse karar kabul etmis sayilir.

5. ilgili DokUmanlar

e PR.02 - Kayitlarnn KontrolU ProsedurU
e PR.06 - DUzeltici-Onleyici Faaliyetlerin Prosediry
e TL.15 - Sikayet ve itiraz Komitesi Olusumu ve Gorevleri Talimati


http://www.bakirci.com/tr/haber/belgelendirme/325/itiraz-ve-sik%C3%A2yetler.aspx
http://www.bakirci.com/tr/haber/belgelendirme/325/itiraz-ve-sik%C3%A2yetler.aspx

Sikayet ve itiraz Prosediri

DokUman No

PR.04

Revizyon No

07

YOrOrlOk Tarihi

12.04.2019 BAKIRCI

Sayfa No

garagineering
717

e FR.34- Oneri, Sikayet ve itiraz Formu



