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AMAC

Bu prosediiriin amact TURKIYE LOKANTACILAR KEBAPCILAR PASTACILAR VE
TATLICILAR ESNAF VE SANATKARLARI FEDERASYONU IKTISADI ISLETMESI’
nin TSE EN ISO/IEC 17024 Personel Belgelendirme Y 6netim Sistemi kapsaminda yiiriitmekte
oldugu belgelendirme faaliyetlerine dair ilgili kisi, kurulug veya taraflardan gelebilecek sikayet

ve/veya itirazlarin ele alinmasi esaslarinin belirlenmesidir.
KAPSAM

Bu prosediir, TURKIYE LOKANTACILAR KEBAPCILAR PASTACILAR VE
TATLICILAR ESNAF VE SANATKARLARI FEDERASYONU IKTISADI ISLETMESI’
nin TSE EN ISO/IEC 17024 Personel Belgelendirme Yonetim Sistemi kapsaminda yapilan
belgelendirme faaliyetlerinde miisterilerinin memnuniyetini ile ilgili kisi, kurulus veya

taraflardan gelebilecek sikayet ve/veya itirazlari kapsar.
SORUMLULAR

Bu prosediir, TURKIYE LOKANTACILAR KEBAPCILAR PASTACILAR VE
TATLICILAR ESNAF VE SANATKARLARI FEDERASYONU IKTISADI ISLETMESI’
nin TSE EN ISO/IEC 17024 Personel Belgelendirme Yonetim Sistemi’nde gorev alan birim
yoneticileri ile Kalite Yonetim Temsilcisi ve Sirket Miidiirii sorumludur.
TANIMLAR VE KISALTMALAR

YBK: Yonetim Kurulu Bagkani

SM: Sirket Miidiirii

KYT: Yonetim Temsilcisi

PBYS: Personel Belgelendirme Yonetim Sistemi

LOKPAS MYM: Tiirkiye Lokantacilar Kebapgilar Pastacilar Ve Tatlicilar Esnaf ve

Sanatkarlar1 Federasyon Iktisadi Isletmesi

Web Sitesi: www.lokpasmym.com
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UYGULAMA
Genel

LOKPAS MYM, sikayet ve itirazlar1 ele almanin biitiin seviyelerindeki kararlardan ve
sikayetleri gecerli kilmak ic¢in gerekli olan biitiin bilgilerin toplanmasindan ve

dogrulanmasindan sorumludur.
Sikayet/itiraz Kayit Islemi:

Genel anlamda LOKPAS MYM’ nin faaliyetleri veya sundugu hizmetlerle ilgili olarak
miisteriler ve kamuoyundan gelen her tiirlii 6neri, sikayet ve itiraz KYT tarafindan kayit altina
alinir. Bunun igin Oneri, Sikayet ve Itiraz Formu kullanilir. Bu form, basvuran merci
tarafindan kullanilmamigsa KYT tarafindan doldurulur. Formdaki bilgiler dikkate alinarak
miisteriye bilgi aktarimi saglanir. Oneri, Sikayet ve itiraz Formu ile oneriler de takip
edilebilir. Formu dolduran kisi, iletisim bilgisi boliimiiniin tamamini doldurmak zorundadir.
Sikayet veya itiraz konusunu secerek, sikayetinin agiklamasini agiklama boliimiine yazmasi
gerekmektedir. Imzalarin alinmasindan sonra, sikdyet/itirazla ilgili GERCEKLESTIRILEN
FAALIYET, SONUC yazilarak SM tarafindan YKB’ nin onayma sunulur. Gergeklesen

faaliyet YBK’ nin onayindan gectikten sonra, ilgili miisteriye bilgilendirme yapilir.
Sikayetler/Itirazlar

Bagvuran miisterinin, bagvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin, LOKPAS
MYM tarafindan istenilen belgelendirme statiisii ile ilgili olarak alinan bir olumsuz kararin
tekrar dikkate alinmas1 yoniindeki talebini veya sikayetini s6zlii veya yazili olarak ifade ettigi
durumlardir. Bagvuran miisterinin, bagvuru sahibinin, adayin veya belgelendirilmis bir kisinin,
LOKPAS MYM tarafindan istenilen belgelendirme statiisii ile ilgili olarak alinan bir olumsuz
karara iliskin sikayet/itirazin1 10 isglinii igerisinde LOKPAS MYM’ e bildirmesi

gerekmektedir. Sikayetleri/itirazlar1 ele alma prosesi web sayfasinda kamuya agiktir.

Sikayet / itiraz asagidaki konularda olabilir,

e Aday basvuru slirecine itiraz
e Sinav siirecine itiraz (siav sorulari, sinav salonu, sinav yeri vb.)
e Sinav belgelendirme sonuglarina itiraz
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¢ Sinavda kullanilan techizat ve malzemeye itiraz
e Sinav yapan personele itiraz (¢ikar ¢atigmasi bulunmasi vb.)

e Personel belgelendirme siirecinde gorev alan personel ile ilgili sikayet
e Hatali yapildig1 diisiiniilen hizmet ve uygulamalar ile ilgili sikayet

e Iletisim kurulan personel ile ilgili sikayet

e Belge teslim siiresini sikayet

e Diger (bu konular disinda kalan sikayet/itirazlar)

LOKPAS MYM’ nun belgelendirdigi bir miisteri hakkinda yapilan sikayet/itiraz ve bu yolla
miisteri haricinde bir kaynaktan saglanan bilgiler, LOKPAS MYM prosesi geregi gizli olarak
ele alinir. Belgelendirilmis miisteri hakkinda LOKPAS MYM’ e yapilan sikayetler/itirazlar
LOKPAS MYM tarafindan belgelendirilmis miisteriye zamaninda ydnlendirilir. LOKPAS
MYM sikayeti gegerli kilmak i¢in gereken tiim bilgilerin toplanmasindan ve bu bilgilerin

dogrulanmasindan bizzat sorumludur.

Sikayetlerin/itirazlarin incelenip sonuglandirilmasinin koordinasyonundan KYT sorumludur.

Sikayet/itirazlarla ile ilgili sorumlu/lar problemin ¢6ziimii asamasinda gorevlendirilmez.

Sikayet/itiraz sonucu sikayet/itiraz eden kisinin sikayet konusunda hakli oldugu anlasilirsa,
ilgili veya sorumlu LOKPAS MYM personeli bu durumu uygun olmayan hizmet olarak

degerlendirir ve DOF gergeklestirmesi i¢in ¢alismalar baslatilir. .

Sikayetin/itirazin konusu ve personel belgelendirme prosesi dikkate alinarak sikayet/itiraz
ilgililer tarafindan baslatilan DOF sonucunda ¢oziime kavusturulur. Sikayeti/itiraz1 yapanin

kimligi kendisi istemedigi miiddetce ilgili taraflara verilmez.

Bu asamalardan sonra alinan kararlar ve yapilan uygulamalar miisteri tarafindan yeterli
bulunmamigsa konu detaylar1 Sikayet ve Itiraz Komitesi’ne iletilir ve sikayet/itiraz sahibine
bilgi verilir.

LOKPAS MYM sikayet/itiraz konusu ve bunun ¢o6ziimii hakkinda, LOKPAS MYM’ nin
belgelendirdigi bir miisterinin belgesinin askiya alinmasi veya iptalini gerektiriyorsa

kamuoyuna bilgi verir.
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Sikayet ve itiraz EKibi:
Coziimlenemeyen sikdyet/itirazlar, Sikdyet ve Itiraz Ekibi tarafindan degerlendirir. Sikayet ve
itiraz komitesinin olusumu ve gorevleri Sikdyet ve Itiraz Ekibi Olusumu ve Gérevleri

Talimatinda agiklanmustir.

Sikayet ve Itiraz ekibinde, sikayet/itiraza konu olan hususlardan etkilenmeyecek veya bundan
cikar saglamayacak veya sikayet/itiraz sahibi ile ¢ikar iliskisi olmayacak kisilerin bulunmasi
garanti altina alinir. Herhangi bir ekip iiyesinin sikdyet/itiraz konusu miisteri ile ¢ikar iligkisi

varsa, o sikayetin/itirazin goriisiildiigii ekip toplantisina katilamaz.

Sikayet ve Itiraz ekibi sikdyeti veya sikdyet konusu olan evrak ve/veya siireci inceler.
Sikayet/itiraz konusuna gore ilgili personelden konuyla ilgili bilgi alir. Yapilan degerlendirme

neticesinde sikdyet veya itirazin hakli olup olmadigina karar verir.

Itirazin ulagsmasindan sonuclanmasma kadar olan siirecteki ilerleme durumu, durum
degerlendirmesinin ne kadar siirecegine bagl olarak belirlenen periyotlarla itiraz sahibine

bildirilir ekip karar1 kesindir.

Ancak Sikayet ve Itiraz ekibinin karari taraflar1 tatmin etmez ise yargi yolu agik olup, bunun

icin Ankara Tiirkiye Cumhuriyeti mahkemelerine basvuru yapilabilir.

Sikayet veya itiraz durumunda itiraz veya sikayet sahiplerinin, varilan nihai karar hakkinda
bilgilendirme islemi sikayetin veya itirazin alinmasindan itibaren miimkiin oldugu durumlarda

en ge¢ 1 ay icinde yazili olarak yapilir.

Yapilan sikayet, itiraz ve Oneriler Yonetim Gozden Gegirmesi Prosediiriine gore toplanti

gozden gegirme girdilerine dahil edilmelidir.

Sikayet itirazlar Dokiimanlarin ve Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine uygun olarak kayit

altina alinarak arsivlenmelidir.

ILGILIi DOKUMANLAR

e Dokiimanlarin ve Kayitlarin Kontrolii Prosediirii
e Diizeltici — Onleyici Faaliyet Prosediirii
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e Istatistiksel Calismalar Prosediirii
e Yonetim Gozden Gegirmesi Prosediirii
e Sikayet ve Itiraz Ekibi Olusumu ve Gérevleri Talimati
e Oneri Sikayet ve itiraz Formu
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