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1.

AMAC:

Bu prosediiriin amaci, ARBEL’deki itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi ile ilgili faaliyetleri ve isleyisini
tanimlamaktir.

2.

KAPSAM:

Bu prosediir itiraz ve sikayet siireclerini kapsar.

3.

SORUMLULAR:

Sirket Miidiirii, Kalite Yoneticisi, Itiraz ve Sikayet Komitesi.

4.

TANIMLAR:

Itiraz: Bagvuru sahibinin, adayin ya da belgelendirilmis kisinin talep ettigi belgelendirme statiisiine iliskin ARBEL
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.

a)

b)

d)
e)

6.
a)

ITIRAZLAR:

ARBEL, itirazlar1 ele alma siirecinin her seviyesindeki tiim kararlardan sorumludur. Itirazlarin
degerlendirilmesi, itiraz ve Sikayet Komitesi’ne havale edilmesi, degerlendirme sonucunda ortaya ¢ikan goriis
dogrultusunda kararlarin verilmesi, uygulanmasi, bagvuru sahibine gerekli yanitlarin iletilmesi ve kayitlarin
gerekli sekilde kapatilip kapatilmadiginin kontrolii Sirket Miidiirii tarafindan gergeklestirilir. Itirazlar kurulus
icerisinde itiraza konu kiginin haricindeki bir bagka kisiye Teknik YoOnetici tarafindan incelenmek ve
degerlendirilmek iizere verilir. Itiraz, Teknik Y®netici ile ilgili ise siireci Sirket Miidiirii yonetmektedir.
ARBEL’e iletilen itiraz ve sikayetlerin degerlendirilmesi, ilgili kisi aleyhine herhangi bir ayrimc1 davranisa yol
agmamak adia bagimsiz bir Itiraz ve Sikayet Komitesi ile giivence altina alinmistr.

Itiraz ve sikayetler web sitemizde yayilanan itiraz/Sikayet linki {izerinden elektronik olarak ya da FR.08 itiraz
ve Sikayet Formunun doldurulmasi suretiyle ARBEL’e elden ulastirilarak teslim edilir ya da mail yoluyla ve
yazilim {izerinden iletilir. Siav sonuglarina iliskin yapilacak itirazlar, sonuglarin agiklanmasini takiben 7(yedi)
giin i¢inde yapilmalidir. Bu siirenin gegirilmesi durumunda simavlara iliskin yapilacak itirazlar kabul edilmez.
Teknik Yonetici tarafindan itirazin degerlendirilmesi, itirazin alindig1 tarihten itibaren en ge¢ 7(yedi) giin
icerisinde gerceklestirilmektedir. Sonuca gene itiraz edilmesi durumunda Itiraz ve Sikayet Komitesi 7(yedi)
giin igerisinde toplanir. Konu ile ilgili bulgular1 ve kayitlar1 inceleyerek, en ge¢ 15(on bes) giin igerisinde itiraz
veya sikayetle ilgili ayrintili bir goriis sunar. Ancak Komite 15(on bes) giin iginde goriisiinii olusturamayacak
ise gerekcesini Sirket Miidiiriine bildirerek bu siireyi bir 15(on bes) giin kadar daha uzatabilir. Sunulan goris
dogrultusunda Sirket Miidiirii ilgili Teknik Yonetici istisare ederek, itiraz1 karara baglar. Itiraz sahibinin talebi
olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kisilerin haklarii koruyacak diizenlemeler yapilir ve gerekli durumlarda
diizeltici ve onleyici faaliyet baglatilabilir.

Itirazin sonucu itiraz sahibine Resmi olarak bildirilir.

Sikayet sahibi komiteden gelen olumsuz goriis dogrultusunda Yargi yoluna bagvurabilir.

SIKAYETLER
ARBEL, sikayetleri web sitesi iizerinden yazilim marifeti ile, mail yoluyla ya da elden (FR.08 itiraz ve Sikayet
Formu) almaktadir.

HAZIRLAYAN ONAY

Kalite Yoneticisi Sirket Miidiirti
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b) ARBEL, sikayet edeni sikayetin alindig1 konusunda bilgilendirmekte, ilerleme raporlarini ve sonucu kendisine
resmi olarak sunmaktadir.

c) Sikayetlerin degerlendirilmesi igin ilk 6nce ilgili sikayetin ARBEL faaliyetleri ile ilgili olup olmadig1 Sirket
Miidiirii tarafindan incelenir ve bu dogrultuda harekete gecilir.

d) ARBEL, alian tim sikayetleri yapici, tarafsiz ve vakitli bir sekilde ele almaktadir. Sikayetin ele alinmasi,
gizliligin korunmasi prensibine dayali olarak sikayette bulunan kisinin kimligi ve sikayetin ne oldugu gibi
konular gizlilik sartlarina gore gerceklestirilir.

e) Yapilan sikayetlerin Sirket Miidiirii tarafindan degerlendirilmesi ve sonucunun agiklanmasi sikayetin alinmasini
takiben 15(on bes) giin i¢inde yapilmaktadir.

f) Sikayetle ilgili degerlendirme sonucu sikayet sahibine resmi olarak bildirilir.

g) Sonuca gene itiraz edilmesi durumunda Itiraz ve Sikayet Komitesi 7(yedi) giin icerisinde toplanir. Konu ile
ilgili bulgulan ve kayitlar inceleyerek, en ge¢ 15(on bes) giin igerisinde itiraz veya sikayetle ilgili ayrintili bir
goriis sunar. Ancak Komite 15(on bes) giin iginde goriisiinii olusturamayacak ise gerekgesini Sirket Miidiiriine
bildirerek bu siireyi bir 15(on bes) giin kadar daha uzatabilir. Sunulan goriis dogrultusunda Sirket Miidiirii ilgili
personelle istisare ederek, sikayeti karara baglar.

h) Sikayet sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kisilerin haklarin1 koruyacak diizenlemeler yapilir ve
gerekli durumlarda diizeltici ve dnleyici faaliyet baslatilabilir.

i) Sikayet sahibi komiteden gelen olumsuz goriis dogrultusunda Yargt yoluna bagvurabilir.

7. ITIRAZ VE SIKAYET KOMITESI
Sikayet ve itiraz komitesi iiyeleri belirlenirken asagidaki kriterleri goz 6niinde bulundurur;

a) Komitenin bir iiyesi, endiistriyel sektorlerde faaliyet gosteren firma sahipleri arasindan segilir.

b) Komitenin bir liyesi, sikayet ve itirazlar1 hukuki yonden ele almasi i¢in, bir hukukg¢u segilir.

c) Komitenin bir iiyesi, sikayet ve itirazlari1 ¢alisan agisindan degerlendirebilmek igin daha sertifikalandirmaya
aday veya sertifikalandirilmig caligsanlar i¢inden segilir. Calisan igin, yaptig1 iste en az 10 yillik ¢aligma
deneyimi sart1 aranir

Komite tiyeleri ARBEL Sirket Miidiirii tarafindan yukaridaki kriterlere gore belirlenir.

Itiraz ve Sikayet Komitesinin ana gorevi, ARBEL’e gelen ve ARBEL yonetimi tarafindan ¢dziilenememis olan
sikayet ve itirazlari tarafsiz bir diisiince ile ele alarak goriisiini ARBEL’e bildirmesidir.

Komite tarafindan olusturulan goriisler tavsiye niteliginde olup, ARBEL y6netimi tarafindan uygulanmayabilir.

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

HAZIRLAYAN ONAY

Kalite Yoneticisi Sirket Miidiirti




