Dokiiman No PR-006
SAGLIK @ DER ITIRAZ VE S!_KA'YET ilk Yaymn Tarihi | 01.10.2021
| ~__ PROSEDURU Revizyon Tarihi | 20.04.2022
MESLEKi BELGELENDIRME MERKEZI Revizyon No 01

1. AMAC ve KAPSAM

Bu prosediir, Saglik-Der Mesleki Belgelendirme Merkezi faaliyetlerine yonelik, 6zel ve tiizel
kisilerin yapmis oldugu itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi, degerlendirme sonuglarinin ilgili tarafa
bildirilmesi ve yapilan ¢aligmalarin adil ve tarafsiz olarak cevaplanmasi igin yapilacak olan ¢aligmalari
belirlemek i¢in hazirlanmistir.

Saglik-Der Mesleki Belgelendirme Merkezinin her tiirlii faaliyetine yonelik yapilacak itiraz ve
sikayetleri kapsar.

2. TANIMLAR

itiraz: Saglik-Der Mesleki Belgelendirme Merkezi tarafindan gergeklestirilen belgelendirme
faaliyetleri sonu alinan kararlarin, yeniden degerlendirilmesine yonelik bagvuru sahibi, adaylar veya
belgelendirilmis kisiler tarafindan gelen taleplerdir.

Sikayet: Herhangi bir kurulus veya kisinin, memnuniyetsizligini bildirmek i¢in yapmis oldugu
sOzlii ya da yazili bagvurudur.

itiraz ve Sikayet Komisyonu: Belgelendirme faaliyetlerine yonelik yapilan itiraz ve sikayetlerin
degerlendirilmesi i¢in Saglik-Der Mesleki Belgelendirme Merkezi disindaki kisilerden olusturulmus
komisyondir.

3. SORUMLULAR
Genel Miidiir
Kalite Yoneticisi
Itiraz ve Sikayet Komisyonu
Karar Verici
Smav Yapict
Sekreter

4. UYGULAMA

Saglik-Der Mesleki Belgelendirme Merkezine herhangi bir sikayet veya itirazda bulunmak isteyen
ilgili kisiler igin Itiraz ve Sikayet Formu web sitemizde kamuoyuna agik sekilde yaymlanmistir.
Itiraz ve sikayetler bu formu kullanmak suretiyle yapilir. Formu kullanmadan s6zlii yada mail
yolu ile yapilan itiraz ve sikayetler sekreter tarafindan itiraz ve Sikayet Formuna aktarilir. Smav
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sonuclarina yapilacak olan itirazlar, sinav sonuglarinin agiklanmasini takip eden 7 (yedi) giin
icerisinde yapilir. Diger siireclerle ilgili yapilacak itiraz ve sikayetler, itiraza yada sikayete konu
olmus olayin gergeklestigi tarihi takip eden 30 (otuz) giin icerisinde yapilir.

Itiraza konu olabilecek durumlar:
e Bagvuru sartlarina uygunluk
e Smavin degerlendirilmesi
¢ Belgelendirme kararlar1
o Gozetim islemleri

e Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasi islemleri

Sikayete konu olabilecek durumlar:
e Merkez personelinin, belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislari
e Tiim gizlilik ve giivenlik ihlalleri

e Belgelendirilmis kisinin belgelendirme s6zlesmesine uygun olmayan islem ve davranislari

Tarafimiza gelen Itiraz ve Sikayet Formlarma Kalite Yoneticisi tarafindan numara verilerek kayit
altina alinir. Sekreter, (tarafimiza ibraz edilmis formlarda yada bildirilerde belirtilen mail yada
telefon yoluyla) itiraz/sikayet sahibine taleplerinin ulastigina dair 5 (bes) is giinii i¢erisinde bilgi
verir. Kalite Yoneticisi itiraz ve sikayetlerin gegerli kilinmasi i¢in 1lgili formu Genel Miidiire iletir
ve gerekli incelemelere baglanir.

Tarafimiza gelen itirazlar i¢in Genel Miidir Oncelikli olarak ilgili smav evraklarini ve
goriintlilerini siavla ilgisi olmayan baska bir teknik personele inceletir ve inceleyen personelden
Antetli Kagida yazilmis bir rapor ister. Atanmis teknik personel ve sinav sonucunu degerlendiren
Karar Vericinin sonuglar karsilastirilir ve Itiraz ve Sikayet Formuna gerekli degerlendirme sonucu
yazilarak itiraz sahibine iletilir. Itiraz sahibinin kendisine iletilen degerlendirme sonucuna yeni bir
itiraz1 olmamas1 durumunda itiraz Diizeltici Onleyici Faaliyet baslatilmasina gerek kalinmadan
kapatilir. Ancak Itiraz sahibi degerlendirme sonucundan memnun olmaz ve itirazini yenilerse
Y&netim Kurulunun talimati ile Genel Miidiir tarafindan itiraz ve Sikayet Komisyonu olusturulur.
Ilgili komisyon Saglik-Der Mesleki Belgelendirme Merkezi disindaki kisiler tarafinda toplandig
icin her bir komisyon tiyesine Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhiidii imzalatilir, gérev talimatlar verilir
ve oOzlik dosyalart igin gerekli evraklari tamamlanir. Bu komisyon siirekli bir komisyon
olmadigindan her itiraz ve sikayet i¢in ayr1 ayri kisilerden olusturulabilir. Komisyona itirazi
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degerlendirip goriis bildirmesi i¢in 15 (onbes) giin siire verilir. Verilen siirenin yeterli olmamast
durumunda komisyon iiyeleri Genel Miidiirden ek siire isteyebilirler. Verilen siire sonunda
komisyon goriisii Antetli Kagida yazilarak Genel Miidiire sunulur. Nihai karar Genel Midiir
tarafindan verilir ve itiraz sahibine iletilir. Bir itirazin degerlendirilmesi i¢in 6ngoriilen siire 30
(otuz) giindiir. Itiraz sahibi sonugtan yine tatmin olmaz ise gerekli mercilere gerekli bagvurulari
yapabilir.

Tarafimiza gelen sikayetler Genel Miidiir tarafindan degerlendirilir ve Itiraz ve Sikayet Formuna
gerekli degerlendirme sonucu yazilarak sikayet sahibine iletilir. Sikayet sahibinin kendisine
iletilen degerlendirme sonucuna yeni bir itiraz1 olmamas1 durumunda sikayet Diizeltici Onleyici
Faaliyet baslatilmasina gerek kalinmadan kapatilir. Ancak sikayet sahibi degerlendirme
sonucundan memnun olmaz ve sikayetini yenilerse Yonetim Kurulunun talimati ile Genel Miidiir
tarafindan Itiraz ve Sikayet Komisyonu olusturulur. Ilgili komisyon Saglik-Der Mesleki
Belgelendirme Merkezi disindaki kisiler tarafinda toplandigi i¢in her bir komisyon iiyesine Gizlilik
ve Tarafsizlik Taahhiidii imzalatilir, gorev talimatlar1 verilir ve 6zlik dosyalart i¢in gerekli
evraklart tamamlanir. Bu komisyon siirekli bir komisyon olmadigindan her itiraz ve sikayet i¢in
ayri ayri kisilerden olusturulabilir. Komisyona sikayeti degerlendirip goriis bildirmesi igin 15
(onbes) giin siire verilir. Verilen siirenin yeterli olmamasi durumunda komisyon tiyeleri Genel
Miidiirden ek siire isteyebilirler. Verilen siire sonunda komisyon goriisii Antetli Kagida yazilarak
Genel Miidiire sunulur. Nihai karar Genel Midiir tarafindan verilir ve sikayet sahibine iletilir. Bir
sikayetin degerlendirilmesi i¢in Ongoriilen siire 30 (otuz) giindiir. Sikayet sahibi sonuctan yine
tatmin olmaz ise gerekli mercilere gerekli bagvurulart yapabilir.

Itiraz ve sikayetlerde itiraz/sikayet sahibi hakli bulunursa Kalite Y®&neticisi tarafindan Diizeltici
Onleyici Faaliyet Prosediirii uygulanir.

5.Atif Yapilan Dokiimanlar

Itiraz ve Sikayet Formu

Antetli Kagit

Gizlilik ve Tarafsizlik Taahhiidii
Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii

6.REVIZYON DURMU
Revizyon No  Revizyon Tarihi Revizyon Nedeni
00 01.10.2021 [k Yayin
01 20.04.2022 Komite ibareleri komisyon olarak diizeltildi
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