ITIRAZ ve SIKAYETLERIN
DEGERLENDIRILMESi PROSEDURU

MESLEK] YETERLILIK
MERKETI

1. AMAC:
Bu prosediiriin amaci, GTO DESTEK MYM’deki itiraz ve sikdyetlerin degerlendirilmesi ile ilgili faaliyetleri ve
isleyigini tanimlamaktir.

2. KAPSAM:
Bu prosediir itiraz ve sikayet siireclerini kapsar.

3. SORUMLULAR:
Merkez Miidiirii, Kalite Yoneticisi, Karar verici, Itiraz ve Sikayet Komitesi.

4. TANIMLAR:
Itiraz: Basvuru sahibinin, adayin ya da belgelendirilmis kisinin talep ettigi belgelendirme statiisiine iliskin GTO
DESTEK MYM tarafindan verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirmesi talebi.

Sikayet: Herhangi bir kurum veya kisi tarafindan yapilan, faaliyetlerimiz veya ilgili tiim taraflarin herhangi biri ile
diizeltici faaliyet i¢in yapilan miiracaatin disindaki uygunluk degerlendirme talebi.

5. ITIRAZLAR:

a) GTO DESTEK MYM, itirazlar1 ele alma siirecinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur. itirazlarin
degerlendirilmesi, itiraz ve Sikayet Komitesi’ne havale edilmesi, degerlendirme sonucunda ortaya cikan goriis
dogrultusunda kararlarin verilmesi, uygulanmasi, basvuru sahibine gerekli yanitlarin iletilmesi ve kayitlarm gerekli
sekilde kapatilip kapatilmadiginin kontrolii Karar Verici tarafindan gerceklestirilir. Karar verici tarafindan
yiiriitiilen itiraz siireci, Merkez Miidiirii tarafindan kontrol edilir ve onaylanwr. Itirazlar kurulus icerisinde itiraza
konu kiginin haricindeki bir baska kisiye Merkez miidiirii tarafindan incelenmek ve degerlendirilmek {izere
verilebilir. Itiraz, Karar verici ile ilgili ise siireci Merkez Miidiirii ydnetmektedir.

b) GTO DESTEK MYM’nin faaliyetleri sirasinda alinan olumlu ya da olumsuz kararlarin tekrar degerlendirilmesi
yéniindeki talepler, talep eden kisi aleyhine herhangi bir ayrimc1 davranisa yol agmamak adina bagimsiz bir Itiraz ve
Sikayet Komitesi ile giivence altina alinmustir.

c¢) GTO DESTEK MYM ,Tiim adaylara, belgelendirilmek {izere bagvurduklar1 ulusal yeterlilik, yatay ve dikey
ilerleme yollari, sinav, dlgme, degerlendirme ve belgelendirme ve bu kapsamdaki hak ve yiikiimliiliikleri ile itiraz ve
sikayet siire¢leri hakkinda bilgilendirme ve yonlendirme yapmak ile ylikiimliidiir.

d) [Itiraz ve sikayetler web sitemizde yaymlanan tiraz/Sikayet linki iizerinden elektronik olarak ya da FR-09 itiraz
ve Sikayet Formunun doldurulmasi suretiyle GTO DESTEK MYM’ye elden ulastirilarak teslim edilir ya da mail
yoluyla iletilir. Jtiraz ve Sikayetin mail yoluyla yapilmasi halinde talebin alindigina ve gerekli islemin
baslatldigina dair bilgi adaya yine mail ortaminda iletilir. Elden basvuru yapilmasi halinde bilgilendirme dokiimanlar
resmi posta vada kargo ile kisive ulastinhr. Sinav sonuglarma iliskin yapilacak itirazlar, sonuglarin ag¢iklanmasini takiben

7(yedi) giin i¢inde yapilmalidir. Bu siirenin gegirilmesi durumunda sinavlara iligkin yapilacak itirazlar kabul edilmez.
Karar verici tarafindan itirazin degerlendirilmesi, itirazin alindigi tarihten itibaren en ge¢ 7(yedi) giin igerisinde
gerceklestirilmektedir. Sonuca gene itiraz edilmesi durumunda Itiraz ve Sikayet Komitesi 7(yedi) giin igerisinde
toplanir. Konu ile ilgili bulgular ve kayitlar1 inceleyerek, en ge¢ 15(on bes) giin igerisinde itiraz veya sikayetle ilgili
ayrmtili bir goriis sunar. Ancak Komite 15(on bes) giin iginde goriisiinii olusturamayacak ise gerekc¢esini Merkez
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Midiiriine bildirerek bu siireyi bir 15(on bes) giin kadar daha uzatabilir. Sunulan goriis dogrultusunda Merkez
Miidiird, itiraz1 karara baglar ve itiraz sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kisilerin haklarinm1 koruyacak
diizenlemeler yapilir ve gerekli durumlarda diizeltici ve Onleyici faaliyet baslatilabilir. Tiim kayitlar dosyasinda
muhafaza edilir

e) ltirazin sonucu itiraz sahibine yukarida bahsedilen siireler sonunda, e-mail, SMS veya web sitesi yoluyla
iletilmektedir. Gerekli oldugu durumlarda bahsedilen iletisim araglarina ilave olarak dogrudan telefonla da sonug
bildirilir.

6. SIKAYETLER
a) Sikayetlerin degerlendirilmesi i¢in ilk dnce ilgili sikayetin GTO DESTEK MYM faaliyetleri ile ilgili olup
olmadig1 Merkez Miidiirii tarafindan incelenir ve bu dogrultuda harekete gegilir.

b) GTO DESTEK MYM, sikayetleri web sitesi {izerinden, mail yoluyla ya da elden (FR-09 Itiraz ve Sikayet
Formu) almaktadir. Web sitesi tizerinden yapilan sikayetlerde, sikayetin alindig1 sistem iizerinden géziikmektedir.
Sikayetin sonucu da gene web sitesi iizerinden, SMS ya da mail yoluyla kisiye iletilmektedir. Diger metotlarda ise
sonug gene SMS ya da mail yoluyla kisiye iletilmektedir. Gerekli goriilmesi durumunda ilave olarak telefon ile de
geri doniis yapilmaktadir.

¢) GTO DESTEK MYM, alinan sikayetin gegerli kilinmasina yonelik tiim gerekli bilgileri toplamak ve
dogrulamaktan sorumludur.

d) GTO DESTEK MYM miimkiin oldugunda, sikayeti ele alma prosesinin bitisini(sonuglandirma tarihini) sikayet
eden tarafa web sitesi lizerinden, SMS ya da mail yoluyla bildirmektedir.

e) Sikayetler web sitemizde yaymlanan tiraz/Sikayet linki iizerinden elektronik olarak ya da Itiraz ve Sikayet
Formunun doldurulmasi suretiyle GTO DESTEK MYM’ye elden ulastirilarak teslim edilir ya da mail yoluyla iletilir.
Yapilan sikayetlerin Merkez Miidiirii tarafindan degerlendirilmesi ve sonucunun agiklanmasi sikayeti takiben 15(on
bes) giin icinde yapilmaktadir.

Sonuca gene itiraz edilmesi durumunda Itiraz ve Sikayet Komitesi 7(yedi) giin icerisinde toplanir. Konu ile ilgili
bulgular1 ve kayitlar inceleyerek, en ge¢ 15(on bes) giin icerisinde itiraz veya sikayetle ilgili ayrintili bir goriis sunar.
Ancak Komite 15(on bes) giin i¢inde goriisiinii olusturamayacak ise gerekgesini Merkez Miidiiriine bildirerek bu
siireyi bir 15(on bes) giin kadar daha uzatabilir. Sunulan goriis dogrultusunda Merkez Miidiirii, sikayeti karara baglar
ve sikayet sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kisilerin haklarini1 koruyacak diizenlemeler yapilir ve
gerekli durumlarda diizeltici ve onleyici faaliyet baslatilabilir. Tiim kayitlar dosyasinda muhafaza edilir.

f)  Sikayetin ele almmasi, gizliligin korunmasi prensibine dayali olarak sikayette bulunan kisinin kimligi ve
sikayetin ne oldugu gibi konular gizlilik sartlarina gore gergeklestirilir.

g)  Sikayetin sonucu Sikayet sahibine yukarida bahsedilen siireler sonunda, e-mail, SMS veya web sitesi yoluyla
iletilmektedir. Gerekli oldugu durumlarda bahsedilen iletisim araglarina ilave olarak dogrudan telefonla da
sonug bildirilir.

7. ITIRAZ VE SIKAYET KOMITESI
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a) Sikayet ve itiraz komitesi tiyeleri belirlenirken asagidaki kriterleri g6z 6niinde bulundurur;
1. Komitenin bir iiyesi, endiistriyel sektdrlerde faaliyet gosteren firma sahipleri arasindan segilir. Uyenin alaninda
en az 3 yildir faaliyet gésterme sart1 aranmaktadir.

2. Komitenin bir iiyesi, sikayet ve itirazlar1 hukuki yonden ele almasi i¢in, bir hukukcu secilir. Uyenin alaninda en
az 3 yillik tecriibeli olmasi sart1 aranir.

3. Komitenin bir lyesi, sikayet ve itirazlar1 ¢alisan agisindan degerlendirebilmek igin daha sertifikalandirmaya
aday veya sertifikalandirilmis ¢alisanlar i¢inden segilir. Calisan icin, yaptigi iste en az 10 yillik ¢alisma deneyimi
sart1 aranir

b) Komite tiyeleri GTO DESTEK MYM Merkez Miidiirii tarafindan yukaridaki kriterlere gore belirlenir.

d) Itiraz ve Sikayet Komitesinin ana gorevi, GTO DESTEK MYM’ye gelen ve GTO DESTEK MYM yonetimi
tarafindan ¢6ziilememis olan sikayet ve itirazlarin ele alinarak karara baglanilmasidir.

e) Komite tarafindan almman kararlar tavsiye niteliginde olup, GTO DESTEK MYM yonetimi tarafindan
uygulanmayabilir.

f) Yapilan itiraz ve sikayetler yillik YGG toplantilarinda ele alinarak bahse konu faaliyetlerle ilgili yapilan ve/veya
yapilabilecek faaliyetler belirlenir.

g) Komite YGG o6ncesi yilda en az 1 kere toplanir ve asagidaki giindem maddeleri {izerinden toplantiy1 gergeklestirir.

Yillik itiraz sayis1 ve icerikleri

Yillik sikayet ve igerikleri

Itiraz ve sikayetlerin kararlarinin verileri

Itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi prosediiriiniin gdzden gegirilmesi
Alman diizeltici ve onleyici faaliyetler

A
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