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1. Amag¢

Bakirci Otomotiv'in yOrUtmekte oldugu belgelendirme faaliyetlerine dair ilgili kurulus veya
taraflardan gelebilecek sikayet ve/veya itiraziann ele alinmasi esaslarinin belilenmesidir.

2. Kapsam

Bu prosedur, Bakirci Otomotiv'in belgelendirme faaliyetlerinde, adaylarnn memnuniyetini
saglamak Uzere; ilgili kisi, kurulus veya taraflardan Bakirci Otomotiv personel belgelendirme,
karar ve ydnetim organlan ile ilgili gelebilecek sikdyet ve/veya itirazlan kapsar. Bakirci
Otomotiv personelinden gelen oneri, sikGyet ve itirazlarda bu kapsam icerisinde yer alir.

3. Sorumlular

3.1. Kalite Yonetim Temisilcisi,
3.2. Belgelendirme MUdurG,
3.3. Sikayet ve itiraz Komitesi Uyeleri

4. Uygulama:
4.1. Genel

Bakirci Otomotiv sundugu hizmetler ile ilgili mUsteri sikQyetlerinin kayitlarini muhafaza etmek
ve istenildiginde ulasilabilir durumda bulundurmakla yUkomluddar. Sikayet ve itirazlarn ele
almanin butdn seviyelerindeki kararlardan ve sikayetleri gecerli kimak icin gerekli olan bUtin
bilgilerin toplanmasindan ve dogrulanmasindan sorumludur.

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

e Basvurulann alinmasi ile ilgili itiraz veya sikGyet

e Sinav organizasyonlari ile ilgili itiraz veya sikGyet

* Belgelendirme programina ve/veya kapsamina iliskin itiraz veya sikayet
* Sinav sorularina ifiraz veya sikGyet

» Sinav yapici ile ilgili itiraz veya sikGyet

* Sinav sonucuna ifiraz veya sikGyet

* Hatall belge ile ilgili sikayet

* Logo kullanimina iliskin sikGyet

» 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 hakki vardir ve belgelendirme
faaliyetleri ile ilgili tUm sikayet ve itirazlar degerlendiriimek Uzere kabul edilir. Bakirci Otomotiv
web sitesinde yayinlamak suretiyle, ilgili butin taraflann talep olmaksizin erisebilecegdi sekilde
sirecten haberdar olmasini  saglar. Sikayetlerin  veya itirazlann ele alnmasi  ve
sonuclandirimasi sirecinde tim taraflara adil, tarafsiz ve esit davranmaktadir. Sikayet ve itiraz
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sUreci; kabullu, degerlendirimesi, karara baglanmasi, sonuca gére uygulanan duzeltme ve
duzeltici faaliyetler ve bildirimler dahil olmak Uzere kayit altina alinir.
4.2. Kayit islemi

Sikayetler veya itirazlar basvuru sahipleri, adaylar, belgelendiriimis Kisiler, belgelendirilmis
kisilerin isverenleri veya UcincU taraflarca Oneri, SikGyet ve itiraz Formu (FR.34) ile yapilabilir.
Sikayetler veya itirazlar sézIU yada yazili olarak yapilabilir; ancak sézIU olarak yapilan sikayetler
yazll hale getirilir ve ve konunun dogru anlasilip anlasimadigina iliskin sikayet veya itiraz
sahibinin onayi alinir. Gelen her t0rlG &neri, sikGyet veya itiraz Kalite Yonetim Temisilcisi
tarafindan kayit altina alinir. Bu form, basvuran merci tarafindan kullanimamigsa Kalite
Yénetim Temisilcisi tarafindan doldurulur. Kalite Yénetim Temisilcisi tarafindan formdaki bilgiler
dikkate alinarak itiraz/sikGyet sahibi ile derhal irtibata gecilir. Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan, itiraz/sikdyet sahibi tarafa, talebinin alindigl ve en ge¢ 1 (bir) ay igerisinde ilgili
degerlendirmenin yapilarak sonucun yazil olarak bildirilecedi aciklanir. itiraz/sikayet sahibinin
talebine gére en gec 7 giUn icerisinde Sikayet ve litiraz Komitesi toplantiya cadrilir. Konu
Sikayet ve itiraz Komitesi toplantisinda gérisulir. Sikayet ve itiraz Komitesinin calisma kurallar,
TL.15 - Sikayet ve itiraz Komitesi Olusumu ve Gérevleri Talimati’nda anlatiimistir. Sikayet ve itiraz
Komitesinin aldigi kararlar toplanti tutanagi ile Kalite Yonetim Temisilcisi tarafindan kayit altina
alinr ve katiimeilar tarafindan imzalanrr. itiraz veya sikayet sahiplerine, varilan nihai karar
hakkinda bilgilendirme islemi sikGyetin veya itirazin ainmasindan itibaren en gec 1 (bir) ay
icinde yazli olarak yapilir. Oneri, Sikayet ve itiraz Formu (FR.34) ile dneriler de takip edilebilir.

4.3. itirazlar

itiraz; adayin, belgelendiriimis bir kisinin, ilgili kurulusun veya Bakirci Otomotiv personelinin
belgelendirme sureci ile ilgili olarak alinan kararin tekrar dikkate alinmasi yénundeki dnerisini,
talebini yazl olarak ifade ettigi durumlardir.

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

e Sinav sonuclarna itiraz, sinav sonuclarinin aciklandigi gunden itibaren 5 (bes) is
gunuddar.

e Sinav sonuclarina yonelik itirazin suresi, sinav sonuclarnin ilan edildigi tarinten itibaren 5
(bes) isgunUdur.

Bakirci Otomotiv’in faaliyetleri ile ilgili her tirlU itiraz basvurusu Oneri, SikGyet ve itiraz Formu
(FR.34)'nun doldurulmasi suretiyle yapilir. Mesai saatleri icerisinde ulasan itiraz hakkinda, ifirazin
iletildigi is gunu, mesai saatleri disinda iletilenler icinse sonraki ilk mesai guninde, ifiraz sahibine
geri dénUlerek sirec hakkinda bilgi verilir. itiraz basvurulan, Oneri, Sikdyet ve itiraz Formu ve
varsa ekleriyle birlikte Kalite Yénetim Temisilcisi tarafindan alinir ve kaydedilir. itiraz sahibine
basvurunun alindigi, itiraz konusu ve basvuruyu izleyecek Bakirci Otomotiv personelinin isminin
belirtildigi ve itiraz ile ilgili arastrmanin basladiginin teyit edildigi imzalanmis Oneri, SikGyet ve
itiraz Formu verilir.

Bakirci Otomotiv’e yapilan itfirazlar, Personel Belgelendirme MUddrU tarafindan éncelikle
usul yénunden degerlendirilir, varsa eksikliklerin giderilmesi saglanir. itirazla ilgili bilgi ve belgeler
temin edilerek ilk degerlendirme yapilr. Gerekli ise uzman gorUsU alinir ve karar &nerisi
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olusturularak rapor halinde Sikayet ve ltiraz Komitesine sunulur. Sikayet ve itiraz Komitesi, itirazi
degerlendirmek Uzere toplanarak raporu inceler ve sunulan bilgi ve belgeler yeterli ise itiraz
degerlendirir ve karar verir. ihtiyac duyulmasi halinde ilave, bilgi, belge veya uzman teminiicin
talepte bulunabilir ve séz konusu eksiklikler famamlandiktan sonra tekrar toplanarak itfirazi
degerlendirir ve karar verir. Karar, Kalite Yénetim Temisilcisi tarafindan séz konusu itirazi yapana
bildirilir. itirazlar, itirazin resmi olarak yapimasindan itibaren 30 (otuz) gUn icerisinde karara
baglanir ve itiraz edene bildirilir. Sikayet ve itiraz Komitesinin calisma bicimi TL.15 - Sikayet ve
Itiraz Komitesi Olusumu ve Gérevleri Talimati’'nda detaylandinimistir.

itirazin, sonucu etkilemeyecek bir konuda olmasi durumunda (Omegin; isim, tarih, belge
no, vyeterliik kodu gibi yazm hatalan vb. konular) 15 (on bes) isgunU icerisinde
degerlendirilerek gerekli dizeltici/énleyici faaliyetler gerceklestirilir. itiraz 15 (on bes) isgini
icinde cdézUlemeyecek boyutta olmasi halinde &ncelikle itiraz sahibine s&zlU olarak bilgi
verilecektir.

itirazin, sinav ve belgelendirme sonucunu etkileyecek boyutta olmasi (8rn; teorik,
performansa dayal sinaviardan alinan puanlar, uygulamanin icerigi, stresi, uygulayan Kisi,
sinav kosullanndaki uygunsuzluk vb.) durumunda itirazin c6zimune yoénelik gerekli arastirmalar
yapllir ve arastirmalar dogrultusunda itiraz gerekcesi hakli bulunursa gerekli duzeltici ve
dnleyici faaliyetler PR.04 Sikayet ve itiraz ProsedUri’'ne uygun bir sekilde planlanarak
gerceklestirilir. itirazn ¢cézime kavusturulmasi durumunda Bakirci Otomotiv tarafindan itiraz
sahibine e-posta yoluyla nihai yazili bilgilendirme yapilacaktir.

Teorik sinav soru ve sonuclarina yapllan itirazlar, itiraza konu olan sorularn  alan
uzmanlaryla incelenmesi, teorik sinav cevap kagitlannin veya sayisal verilerinin yeniden
degerlendiriimesi yoluyla gerceklestirilir. iptal edilen sorulann 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 yapilmaz.

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 alinir.

itirazlann incelenip sonuclandinimasinin koordinasyonundan Kalite Yénetim Temsilcisi
sorumludur. ltiraz ile ilgili sorumlu(lar), problemin ¢c6zOmU asamasinda gérevlendiriimez.

ilgili veya sorumlu Bakirci Otomotiv personelinin dizeltici/dnleyici faaliyet gerceklestirmesi
icin calismalar baslatilir.

itiraz sahibi, itirazin konusu ve personel belgelendirme sUreci dikkate alinarak ilgililer
tarafindan baslatilan dizeltici/dnleyici faaliyet sonucunda itiraz ¢cézime kavusturulur. itiroz
yapanin kimligi, kendisi istemedigi muddetce ilgili taraflara veriimez.

Bu asamalardan sonra alinan kararlar ve yapilan uygulamalar itiraz sahibi tarafindan
yeterli bulunmazsa konu detaylan Sikdyet ve itiraz Komitesi'ne iletilir ve itiraz sahibine bilgi
verilir.
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Itiraz sonucu, Bakirci Otomotiv belgelendirdidi bir adayin belgesinin askiya alinmasini veya
iptalini gerektiriyorsa Bakirci Otomotiv bu durumu kamuoyuna web sitesi araciligiyla duyurur.
(http://www.bakirci.com/tr/haber/belgelendirme/325/itiraz-ve-sik%C3%A2yetler.aspx)

4.4. Sikayetler

Sikayet; adayin, belgelendirilmis bir kisinin veya bir organizasyonun Bakirci Otomotiv'e
belgelendirme faaliyetleri ile ilgili performansi, proseddrleri, politikalan, personeli veya
belgelendirmesini yaptigi bir kisinin belge kapsaminda yaptgr faaliyetler ile ilgili olarak
memnuniyetsizligini yazl olarak ifade ettigi durumlardir.

Sikayetler, basvuru sahipleri, adaylar, belgelendirilmis kisiler, belgelendiriimis Kisilerin
isverenleri veya UcUncuU taraflarca yapilabilir.

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

Sikayetler, Bakirci Otomotiv personelinin  yapabilecedi uygunsuz davranislar ile ilgili,
prosedUr ve siUrec icerisinde yasanan memnuniyetsizlikler ile ilgili, basvuru sahibi, belgenin
FR.05 - Belge Kullanim Sézlesmesi’'nde belirtilen kurallar disinda yanlis kullaniimasi ile ilgili, aday
veya belgelendiriimis kisinin bilgilerinin gizli tutulmasina iliskin gézlemlenen uygunsuzliuklar ile
ilgili, belgelendiriimis kisi hakkinda, etik olmayan davranis, mesleki ahlak kurallarina riayet
etmedigine dair sikayet vb. durum olmasi veya goérevini yerine getiremeyecek derecede
ciddi fiziksel yetersizlik olusmasi ile ilgili olabilir.

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

Sikayetin kabul edilebilmesi icin, asagida siralanan sureler icerisinde yapilmasi gereklidir.

e Personeline yénelik sikayet, sikayete konu olan faaliyet tarihinden itibaren on bes
gun icerisinde,

e Merkez imkanlarina yénelik sikayet (sinav salonu, materyal vb), sikayete konu olan
faaliyet tarihinden itibaren on bes gun icerisinde,

e Belgelendiriimis personele iliskin sikayet her zaman,

e Diger sikayetler, sikayete konu olan faaliyet kayit tarihinden itibaren 1 ay icerisinde
yapimaldir.

Sikayetler, Oneri, Sik@yet ve itiraz Formu (FR.34) kullanilarak yapilir. Bu form, basvuran merci
tarafindan kullaniimamissa Kalite Yéonetim Temsilcisi tarafindan doldurulur ve varsa ekleri temin
edilir. Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan formdaki bilgiler dikkate alinarak sik&yet sahibi ile
derhalirtibata gecilir. Sikayet sahibi tarafa, talebinin alindigi ve en gec 1 (bir) ay icerisinde ilgili
degerlendirmenin yapilarak sonucun yazili olarak bildirilecedi aciklanir. Sikayet konusu ile ilgili
tum bilgi ve belgeler toplanarak Belgelendirme MJddrine sunulur. Belgelendirme MUdUrd,
kendisine sunulan bilgi ve belgeleri 6n incelemeye tabi tutar.
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Belgelendirme MUdUrU sikayetin gecerliligini tespit etmek icin; sikayetin belgelendirme
faaliyetleri ile ilgili olup olmadigini belirler, gerekli gordr ise sikayet sahibi ile iletisime gecerek
konunun ayrintill olarak kapsamini belirler ve sikayet sahibinden kanit talep eder, ilgili
personelden konu ile ilgili bilgi alir, sikayete konu olan personel ve belgelendirimis kisiden
savunma talep eder, diger ihtiyac duyulan bilgi ve belgeleri toplar ve tim bu bilgi ve
belgeleri Sikayet ve itiraz Komitesi'ne sunar. En ge¢ 7 gin icerisinde Sikayet ve itiraz Komitesi
toplantiya cadriir. Konu Sikadyet ve itiraz Komitesi toplantisinda gortsolir. Sikayet ve itiraz
Komitesinin calisma  kurallan, TL.15 - Sikayet ve itiraz Komitesi Olusumu ve Gorevleri
Talimat’nda anlatiimistir. Sikayet ve itiraz Komitesinin aldigi kararlar toplanti tutanadi ile Kalite
Yénetim Temisilcisi tarafindan kayit altina alinrr ve katiimeilar tarafindan imzalanr. itiraz veya
sikGyet sahiplerine, varilan nihai karar hakkinda bilgilendirme islemi sikGyetin alinmasindan
itlbaren en gec 1 (bir) ay icinde yazl olarak yapilir. Oneri, Sikdyet ve itiraz Formu (FR.34) ile
Oneriler de takip edilebilir.

Sikayetlerin incelenip sonuclandinimasinin koordinasyonundan Kalite Ydénetim Temsilcisi
sorumludur. Sikayet ile ilgili sorumlu(lar), problemin ¢c6zOUmU asamasinda gdrevlendiriimez.

ligili veya sorumlu Bakirci Otomotiv personelinin dizeltici/énleyici faaliyet gerceklestirmesi
icin calismalar baslatilir.

Sikdyet sahibi, yapilan duozeltici/dnleyici faaliyet asamalan ve sonucu hakkinda
bilgilendirilir.
Sikayetin konusu ve personel belgelendirme sureci dikkate alinarak ilgililer tarafindan

baslatilan duUzeltici/onleyici faaliyet sonucunda sikGyet cdzUme kavusturulur. Sikayeti yapanin
kimligi, kendisi istemedigi muddetce ilgili taraflara verimez.

Bu asamalardan sonra alinan kararlar ve yapilan uygulamalar sikayetin sahibi tarafindan
yeterli bulunmamissa konu detaylarn Sikayet ve itiraz Komitesi'ne iletilir ve sikayet 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 ¢c6zUmuU, Bakirci Otomotiv'in belgelendirdigi bir kisinin belgesinin
askiya alinmasini veya iptalini gerektiriyorsa Bakirci Otomotiv bu durumu kamuoyuna web
sitesi araciligiyla duyurur.

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

4.5. Sikayet ve itiraz Komitesi:

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

Sikayet ve itiraz Komitesinde, sikdyete itiraza konu olan hususlardan etkilenmeyecek,
bundan cikar saglamayacak veya sikayet/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 sikayetin/itirazin gérUsuldigu komite toplantisina katilamaz.
Sikayetin/itirazin sahibine, Sikayet ve itiraz Komitesinde yer alanlann ad, soyad ve gérevlerine
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ait bilgiler verilir. Sikayet/itiraz sahibi isimlere itiraz edebilir.

Sikayet ve itiraz Komitesi, sik@yet veya sikdyet konusu olan evrak ve/veya sireci inceler.
Sikayet/itiraz konusuna gore ilgili personelden konuyla ilgili bilgi alir. Yapilan degerlendirme
neticesinde sikdyet veya itirazin hakll olup olmadigini degerlendirir. Degerlendirme sonucunu

Bakirci Otomotiv’e bildirir.

Sikayet ve itiraz Komitesi kararnin taraflan tatmin etmedidi durumlarda yargr yolu acikiir.

4.6. Sikayet ve itiraz Karannin Bildirimi

itraz veya sikayet sahiplerine, varlan nihai karar hakkinda bilgilendirme islemi sik@yetin
veya itirazin alinmasindan itibaren en gec 1 (bir) ay icinde yazli olarak yapillr. itiraz veya
sik@yet sahibi, alinan karara 5 (bes) is gunU boyunca itiraz etmezse karar kabul etmis sayilir.

5. ilgili DokUmanlar

PR.02 - Kayitlarin KontrolU ProsedUrU
PR.06 - DUzeltici-Onleyici Faaliyetlerin Prosediry

FR.34 - Oneri, Sikayet ve itiraz Formu

TL.15 - Sikayet ve itiraz Komitesi Olusumu ve Gérevleri Talimat



