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SIKAYET/iTiIRAZ DEGERLENDIRME PROSEDURU

1. AMAC/KAPSAM

Personel Belgelendirme faaliyetleri kapsaminda basvuru sahiplerinden, adaylardan, belgelendirilmis kisilerden,
hizmet alanlar ile diger kurulus veya taraflardan gelen sikdyet ve itirazlarin yapici, tarafsiz, objektif bir sekilde
degerlendirilme esaslarinin belirlenmesidir. Tiim tiizel veya gercek sahislardan gelen sikayet ve itirazlar1 kapsar.
2. TANIMLAR

2.1. itiraz

» Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statiisiine iliskin
belgelendirme kurulusunca verilen herhangi bir kararin yenide degerlendirilmesi talebi.

2.2. Sikayet

> ltirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun belgelendirme kurulusuna, kurulusun faaliyetlerine
iligkin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesi.

2.3. itirazlan ve Sikiyetleri degerlendirme Komitesi
» Genel Miidiir tarafindan atanan ve 3 kisiden olusan, personel belgelendirme faaliyetleri ve bu faaliyetler
sonucu alinan kararlar ve sikayetlere iliskin yapilan faaliyetlere devam eden itirazlari degerlendirilerek
Tercih Belgelendirme’ de son kararin verildigi komitedir.
3. SORUMLULAR
3.1 Genel Miidiir

> ltiraz ve Sikdyet Komitesi iiyelerini atamak
» Sikayet ve Itiraz komitesinin degerlendirme sonucunu karara baglamak

3.2 Kalite Yoneticisi

Sikayet veya itirazi hangi personelin yiiriitecegine karar vermek ve Genel Miidiiriin onayina sunmak
Tiim sikdyet ve itiraz siireclerini takip etmek

Gerekli durumlarda Sikayet ve Itiraz komitesini toplantiya ¢agirmak

Sikayet veya itiraza konu olan tiim kayitlar1 degerlendirmeleri i¢in komiteye sunmak

YV VY

3.3 Sikayet ve Itiraz Komitesi
» Genel Miidiir hakkindaki sikayet veya itirazlarda degerlendirme
» Yapilan degerlendirmelerde; tarafsiz, adil, objektif, yapici, gizlilik korunarak ve daha 6nce benzer sikayet ve
itiraza verilen cevaplarda g6z ardi edilmeden degerlendirme yapmak

3.4 Sikayet ve itiraza konu olan basvuru siireci ile ilgili personel

» Bagvurunun degerlendirilmesi igin tiim bilgileri toplamak
> Itiraz veya sikdyet sahibine, e-posta veya faksla ile yazili olarak ve ihtiyaca gore telefon yoluyla bilgilendirme

yapmak
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4. UYGULAMALAR

> [ltirazlarin ve sikayetlerin kabulii, sorusturulmasi ve karari, itiraz ve sikdyet edene karsi ayrimci bir
uygulamaya yol ag¢mayacak sekilde faaliyetlerin yiiriitiilmesi Tercih Belgelendirmenin prensipleri
arasindadir.

> ltirazlar; Bagvuru sahibi, aday, belgelendirilmis kisiler tarafindan yapilabilir.

> Sikayetler; Basvuru sahibi, aday, belgelendirilmis kisiler disinda belgelendirilmis kisilerin ¢alistig1 kurulus,
belgelendirilmis kisiden hizmet alan kisi, kurum ve kuruluslar, belgelendirilmis kiginin sundugu hizmeti
dogrudan veya dolayli olarak kullanan kisi, kurum ve kuruluslar tarafindan yapilabilir.

4.1. Sikayet / itiraz Basvurularin Alinmasi

> lItirazlar bagvuru sahibi, aday, belgelendirilmis kisiler tarafindan yapilabilir. Sikayetler ise bagvuru sahibi,
aday, belgelendirilmis kisiler disinda belgelendirilmis kisilerin c¢alistigi kurulus, belgelendirilmis kisiden
hizmet alan kisi, kurum ve kuruluslar, belgelendirilmis kisinin sundugu hizmeti dogrudan veya dolayli olarak
kullanan kisi, kurum ve kuruluslar tarafindan yapilabilir.

» Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olabilecek her tiirlii sikayet ve itirazlar posta, faks, e-posta vb. iletisim
kanallar ile ulasabilecegi gibi sozlii olarak telefonla veya yiiz yiize de iletilebilir. Yazili veya sozlii olarak
ulasan tiim itirazlar ve sikayetler, Kalite Yoneticisi tarafindan PB.F.18 Sikayet Itiraz Formu ile kay1t altina
alinir ve konu Genel Miidiire bildirilir.

> Kamuya agik http:/www.tercihbelgelendirme.com adresli web sayfasi iizerinden, Sikdyet/itiraz Formu
doldurmak suretiyle gergeklestirebilirler.

» Web sitesi iizerinden alinan, sikdyet/itirazlar yazilim programi iizerinden takip edilmektedir.

» Smav sonuglarmailigkin itirazlar, sonuglarin agiklanmasini takiben 7 (yedi) is giin i¢ginde yapilmas1 gerekir.
Siireleri gegen itirazlar, miicbir sebepler var ise Genel Miidiir karar1 ile kabul edilebilir. Aksi halde itiraz
degerlendirmeye alinmaz.

» Sikayetler de ise herhangi bir zaman kisitlamasi bulunmamaktadir.

» Sikayet ve itiraz bagvurularinm alinmasinin ardindan en ge¢ 3 is glinii icinde bagvuru sahibine yazili olarak
basvurunun alindig: teyit edilir. Teyit e-posta veya faksla yapilir. Talep edilirse telefon yoluyla da
bilgilendirme saglanir.

4.2. Sikyet / Itirazlarin Degerlendirilmesi

Sikayetler, oncelikle Tercih Belgelendirmenin sorumlu oldugu ulusal yeterlilikler kapsami ile ilgili olup

olmadigini teyit ederek degerlendirilir ve eger ilgili ise bu dogrultuda harekete gecilmektedir.

Sikayet ve itiraz degerlendirmelerinde alinan tiim kararlardan, Tercih Belgelendirme sorumludur.

Itiraz1 ele alma prosesinde gorevli olan personelin, belgelendirme kararini alan personelden farkli olmasini

saglayacak sekilde gorevlendirme yapilir.

Genel Miidiir hakkindaki sikdyet veya itirazlarda ise degerlendirme; Sikyet ve itiraz Komitesi tarafindan

yapilir.

» Yapilan degerlendirmelerde; tarafsiz, adil, objektif, yapici, gizlilik korunarak ve daha 6nce benzer sikayet ve
itiraza verilen cevaplarda goz ardi edilmeden degerlendirme yapilir.

> Sikayet ve itirazlarin incelenmesi siireci tarafsiz, objektif ve adil olarak yiiriitiiliir. Incelemeyi yapan kisiler,
basvurunun konusu ile ilgili karar siirecinde gérev almamis kisilerden segilir. Degerlendirme sirasinda
potansiyel ¢ikar catismasi olmamasina dikkat edilir.

» Sikayet degerlendirmesi sirasinda tiim ilgili bilgiler, belgeler ve kanitlar toplanir. Gerektiginde basvuru
sahibiyle ek goriisme yapilir.

» Sikayet ve itirazlarin sonuglandirilmasi ve nihai kararin verilmesinden Tercih Belgelendirme sorumludur.
Kararlar Genel Miidiir onayzi ile yiiriirliige girer.

» Degerlendirme siirecinin 30 ig glinlinii asmas1 durumunda bagvuru sahibine ilerleme raporu génderilir ve

stire¢ hakkinda bilgilendirme yapilir. Gerekirse ek siire talep edilir.

VV VY

A\

DOKUMAN NO: PB.PR.10 HAZIRLAYAN ONAYLAYAN
YAYIM TARiHi: 10.08.2016 KALITE YONETICISi GENEL MUDUR Sayfa2 /5

REVIZYON TARiHi: 01.07.2025 REVIZYON NO: 07



http://www.tercihbelgelendirme.com/

)i [
B T

SIKAYET/iTiIRAZ DEGERLENDIRME PROSEDURU

» Sonuglandirilan gikdyet veya itirazla ilgili kararin gerekgeli yazili bildirimi bagvuru sahibine e-posta veya
faksla iletilir.

» Basvuru sahibinin talep etmesi durumunda, sikayet veya itiraz degerlendirmesinde gorev alan kisilerin unvan
bilgileri paylasilir. Yasal zorunluluklar hari¢ kigisel bilgiler paylasilmaz.

itiraza konu olabilecek durumlar:

e Bagvuru sirasinda alinan ret kararlari

e Sinavin degerlendirme sonuglari

e Belgelendirme sirasinda alinan kararlar

e Gozetim ve yeniden belgelendirme sirasinda alinan kararlar

e Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasi ile ilgili kararlar
e Belge kapsamindaki degisiklikler ile ilgili kararlar:

Sikavete konu olabilecek durumlar:

Firma personelinin, belgelendirme politikasina uygun olmayan davranislar

Tiim gizlilik ve glivenlik ihlalleri

Belgelendirilmis kisinin belgelendirme sdzlesmesine uygun olmayan islem ve davranislari
Sinav yapilan yerin sartlara uygunlugu

Uygulamali sinav alet/ekipmanlarin sartlara uygunlugu

e Belgelendirme siiregleri ile ilgili diger faaliyetler

e Diger konular

> Tiim sikdyet ve itiraz siirecleri, Kalite Y&neticisi tarafindan numara verilerek Sikayet/itiraz Formu ve
Sikayet/Itiraz Takip Listesi ile kayit altma almir ve Genel Miidiir bilgisine sunulur.

» Basvuru sahibine sikayet veya itirazin alind1 bilgisi e-posta veya faksla bildirilir.

» Kalite Yoneticisi, sikdyet veya itiraz1 hangi personelin yiiriitecegine karar verir ve Genel Miidiiriin onayma
sunar.

» Kalite Yoneticisi itiraza veya sikdyete konu olan kisi veya Kisiler diginda itiraz veya sikayet ile ilgili mesleki
bilgi sahibi olan bir personeli konu ile ilgili Sikdyet/itiraz Formuna kaydederek gérevlendirmesini yapar.
Ilgili konuda gérevlendirilen personel gerekli degerlendirmeyi yapar ve sonuglarini Sikayet/itiraz Formuna
kaydederek Kalite Yoneticisine teslim eder.

» Sikayet veya itirazin ele alinmasi siirecinde, personelin objektif ¢6zlim {iretebilmesi igin; Tercih
Belgelendirme ilgili sikdyet veya itiraz konusunda gérev almamis bir kisiyi gorevlendirir. lgili personel
basgvurunun degerlendirilmesi i¢in tiim bilgileri toplar.

» Sikayet veya itirazin alinmasindan itibaren 30 (otuz)is giinii igerisinde kisiye yapilan uygulamalar ve sonug
yazili olarak e-posta veya faksla bildirilir.

» Sikayet veya itirazin degerlendirme siireci 30 (otuz) is giiniinii asarsa; bagvuru sahibine ilerleme raporu e-
posta veya faksla bildirilerek, yazili olarak ek siire talep edilir.

> Degerlendirme sonucuna gore; Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii uygulanir. Bagvuru sahibine e-posta
veya faksla bilgi verilir.

» Tercih Belgelendirme tarafindan iiretilen bu ¢6ziim basvuru sahibi tarafindan uygun goriilir ise 6ngoriilen
¢Oziim uygulanir ve itiraz veya sikayet kaydi kapatilir.

» Coziimiin gikayet ve itiraz sahibi tarafindan uygun bulunmamasi ve bunu tekrardan firmamiza iletmesi
durumunda, Kalite Yoneticisi, Sikdyet ve Itiraz komitesini toplantiya cagirir ve ilgili geriye doniik tiim
kayitlari ile birlikte degerlendirmeleri igin teslim eder. Toplam degerlendirme ve bagvuru sahibine bildirim
siiresi bu asamada 15 gilindiir.

» Degerlendirme sonucunda sikdyet ve itiraz sahibinin talebi olumlu bulunursa, ilgili kisi veya kisilerin
haklarm1 koruyacak diizenlemeler yapilir ve gerekli Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii uygulanir.
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Sikdyet ve Itiraz Komitesi, firmamiz biinyesinde sikdyet ve itirazlarmn degerlendirilmesinde tavsiye
kararlarini veririler nihai karar Genel Miidiirdedir. Sikayet ve Itiraz Komitesi kararlarina itiraz yolu agiktr;
ancak bu itirazlar yine ayn1 komite tarafindan degerlendirilerek Genel Miidiir tarafindan karara baglanir.
Siire¢ hakkinda itiraz veya gikdyet sahibine, e-posta veya faksla ile yazili olarak ve ihtiyaca gore telefon
yoluyla bilgilendirme yapilir.

Tiim sonuglar Genel Miidiire bildirilir. Genel Miidiir onayi ile bagvuru sahibine sonug iletilir.

Sikayet ve itiraz Komitesinin degerlendirme sonucunun basvuru sahibini tatmin etmemesi durumunda; kisi
yargiya basvuru hakkina sahiptir.

Sikayet ve itiraz degerlendirme siirecinde bagvuru sahibine ait kimlik ve bilgileri gizli tutulur. Bu bilgiler
yasal diizenlemeler hari¢ 3. Sahislarla paylasiimaz.

4.3. Sikdyet ve Itiraz Komitesinin Yapis1 ve Atanmasi

>

>

Sikayet ve Itiraz Komitesinin kurulmasimin amaci, Belgelendirme faaliyetlerinde ve faaliyetlerin akabinde
belgelendirme kararina gelecek itirazlarin degerlendirilmesi ve sikayetlerin ¢oziimlenmesidir.

Komitenin yapist en az ii¢ kisiden olusur:

e En az bir hukukc¢u
e En az bir kisi egitimi temsilen
e En azilgili sektorde uzman orta diizey ya da {ist diizey yonetici veya calisan olarak belirlenmistir.

Sikayet ve Itiraz Komitesinin toplanti yeri merkez ofisimizdir, Aksi bir durum olursa Kalite Y&neticisi
tarafindan yeri komite liyelerine bildirilir.

Komite iiyeleri kararlarin1 oy birligi ile alir. Oy birligi alinamayan konulardailgili iyeler serh koyarlar. Serh
koyulan maddeler ile ilgili kararlar1 Genel Miidiir onayina sunulur.

Komiteyi olusturan kigiler Tercih Belgelendirme disindan olup degerlendirmeleri tarafsizlik komitesi
tarafindan Tarafsizlik Yonetim Prosediiriine gore periyodik olarak degerlendirilir.

Komitenin atamasini Genel Miidiir yapar.

Sikayet ve Itiraz Komitesinin gorev yetki ve sorumluluklari, Sikayet Itiraz Komite Uyesi Gorev tanimmnda
anlatilmistir. Komite tiyelerine gorev yetki ve sorumluluklari yazili olarak ibraz edilmistir.

Itirazin ele alinmasinda goérevli olan kisiler, itiraz konusu kararin alimmmasinda gérev yapmamis kisiler
arasindan segilir.

4.4. Aday/ Basvuru Sahiplerinin Itiraz/ Sikdyet Siiresi

>

Sinava dair itiraz ve sikdyet olmasi durumunda aday sinav bittikten sonra 7 (vedi) giin icerisinde Tercih
Belgelendirme web sitesinden ya da sézlii olarak Tercih Belgelendirme personeline bildirebilir. Sikdyet ve
Itiraz dahilinde gerekli islemler Tercih Belgelendirme personeli tarafindan alinir ve islem baglatilir. 7 (vedi)
gtin sonra bildirilen itiraz ve sikdyetler dikkate alinmaz.

Sinav sonucuna dair itiraz ve sikdyet olmasi durumunda aday sinav sonucu bildirildikten sonra 7 (vedi) giin
icerisinde Tercih Belgelendirme web sitesinden ya da sozlii olarak Tercih Belgelendirme personeline
bildirebilir. Sikdyet ve Itiraz ddhilinde gerekli islemler Tercih Belgelendirme personeli tarafindan alinir ve
islem baglatilir. 7 (vedi) giin sonra bildirilen itiraz ve sikdyetler dikkate alinmaz.

5. ILGiLi DOKUMANLAR

> Sikayet/Itiraz Formu
» Sikayet/Itiraz Takip Listesi
» Onayl Sikayet/Itiraz Komite Listesi
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6. REVIZYON KAPSAMI

Revizyon No | Revizyon Tarihi

Aciklama

Revizyon 01 | 01.06.2017

4.uygulma maddelerinin tamaminda degisiklikler olustu

Revizyon 02 | 01.06.2017

1. Maddede tanimlama degisikleri yapildi

Revizyon 03 12.10.2017

Web sitesi lizerinden alinan, sikayet/itirazlar yazilim programi iizerinden takip
edildigi tanimlanda.

Revizyon 04 | 19.02.2018

I¢ tetkik uygunsuzluklarinin kapatilmasi i¢in prosediir iceriginde degisiklikler
yapilmistir. Tanimlar boliimiine ekleme yapilmistir.

Revizyon 05 | 22.11.2018

4.1.4.3 maddelerine eklemeler yapilmustir. Sikayet ve Itiraz komitesi cahsma usul
ve esaslar1 detaylandirilmistir.

Revizyon 06 | 28.06.2019

Komite yapisinda degisiklik yapilmistir.

Revizyon 07 | 01.07.2025

Genel kontrol ile yeni eklemeler yapilmistir.
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