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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, personel belgelendirme kapsaminda gerceklestirilen hizmetler ile ilgili olarak,
ilgili taraflardan gelen personel belgelendirme faaliyetine yonelik itiraz ve sikayetlerinin tarafsiz ve adil
bicimde kabulil, degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve cevaplandirilmasi faaliyetleri ile ilgili usul ve
esaslarin tanimlanmasidir.

2. KAPSAM
Bu prosedur, itiraz ve sikayetin kabulii, degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve cevaplandirilmasi
faaliyetlerini kapsar.

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosediiriin olusturulmasi, giincel halde bulundurulmasi ve dagitimindan Kalite Yonetim Temsilcisi;
yeterlilik acisindan onaylanmasindan Genel Miidiir; uygulanmasindan Genel Mudir, Personel
Belgelendirme Muduri, Kalite Yonetim Temsilcisi, itiraz ve Sikdyet Komisyonu ve Personel
Belgelendirme Surecinde yer alan personeller sorumludur.

4. TANIMLAR ve KISALTMALAR

Itiraz: Basvuru sahibi, aday veya belgelendirilmis bir kisinin, talep ettigi belgelendirme statiisiine
iliskin belgelendirme kurulusunca verilen herhangi bir kararin yeniden degerlendirilmesi talebidir.
Sikdyet: Itirazdan farkli olarak, bir kisi veya organizasyonun belgelendirme kurulusuna, kurulusun
faaliyetlerine iliskin olarak, cevap verilmesi beklentisiyle memnuniyetsizligini ifade etmesidir.

Oneri: Personel belgelendirmesi faaliyetleri kapsaminda verilen hizmetlerle ilgili one siiriilen goriis,
diisiince, tekliftir.

5. ILGILI DOKUMANLAR

> P6.F1 ltiraz, Sikayet ve Oneri Formu
P6.L1 Itiraz, Sikayet ve Oneri Takip Listesi
P5 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
P8.F29 Personel Gorevlendirme Formu
P10 Belgelendirme Prosedur
P8.F3 Personel Taahhitnamesi
P11.F109 Komisyon Toplant1 Tutanagi
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6. UYGULAMA
Genel Hususlar

6.1. Tesko Belgelendirmede, tiim itiraz ve sikdyetlerin yapici, tarafsiz ve vakitli bir sekilde ele
alimmasi giivence altina alinir. Tesko Belgelendirme, alinan tiim itiraz ve sikayetlerin gecerli
kilinmasina yonelik gerekli tiim bilgileri toplamak, dogrulamak ve itiraz ve sikayetlerin
coziimlenmesi ile ilgili yiiriitiilen prosesinin tiim asamalarindaki kararlarin tamamindan
sorumludur.
Itiraz ve sikyetler objektif ve tarafsiz bir sekilde degerlendirilir, itirazin yapilmasi, arastiriimasi
ve itirazla ilgili karar verme asamalari, itiraz edene kars1 ayrimei faaliyetlere sebebiyet verecek
sonuclar olusturmaz.
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6.2.
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6.4.
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6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

Kaynagi ne olursa olsun tiim itiraz ve sikayetler, tarafsizlik, gizlilik ve giivenlik ilkelerine bagh
olarak ele alinir. Itiraz ve sikdyet sahibi bilgilendirilerek yasal zorunluluklar igerisinde verilen
bilgi ve belge disinda higbir kisi ve kurulusa itiraz/sikayet ile ilgili bilgi ve belge verilmez.

Itiraz veya sikayette bulunan kisilere, itirazin veya sikdyetin alinmasi, ¢6ziim asamalar1 hakkinda,
Kalite Yonetim Temsilcisi veya Planlama Sorumlusu tarafindan, yazili, sézIi, telefon, e-mail veya
SMS yéntemlerinden uygun olan herhangi biri ile bilgi verilir. itiraz ve Sikyet sonuglari itiraz
veya sikayet sahibine resmi olarak bildirilir.

Tiim itiraz ve sikayetler, yonetimin gozden gec¢irmesi (Y GG) toplantilar1 ve Tarafsizlik
Komisyonu toplantilarinda incelenir.

Itiraz ve sikayetlerin ¢dziimlenmesi ile ilgili prosediirler ve siiregler, web sitesinde, talep
olmaksizin erigebilecek sekilde kamuya acik sekilde bulundurulur.

Itiraz ve sikayetlerin ¢dziimlenmesinde, itiraz ve sikdyete sebep olan konuda gorev almamis
personel gorevlendirilir.

Bagvuru Sahibi, Aday veya Belgelendirilmis Kisilerin haklari daima korunur. Adaylarin
itiraz/sikayete konu olan durumlardan kaynaklanan zararlarinin tazmin edilmesi i¢in mesleki
sorumluluk sigortasi yapilir.

Itirazlar;
v" Sinav Sonuglart,

v' Belgelendirme kararlari, belgelendirme statiisii
v" Gozetim ve yeniden belgelendirme islemleri,

v' Belge iptali, askiya alinmasi, kapsaminin genisletilmesi veya daraltilmasi iglemleri,
konularinda olabilir.

Sikayetler tiim belgelendirme faaliyetleri, personel tutum ve davranislari, belgelendirilmis
kisilerin tutumlari, belge, logo, marka kullanimi durumlari, tarafsizlik, gizlilik ve giivenlik
hususlari ile olast diger konularda tiim kisi ve kurumlar tarafindan yapilabilir.

Itiraz, sikdyet ve oOmeriler, s6zli ve P6.F1 Itiraz, Sikdyet ve Oneri Formu ile yazl
yapilabilecegi gibi, web sayfasindaki online formu doldurarak, posta, e-mail, telefon ve SMS vb.
yontemlerle de iletilebilir. . )

Tiim itiraz, sikdyet ve oneriler, P6.L1 Itiraz, Sikayet ve Oneri Takip Listesi ile Kalite Y0netim
Temsilcisi tarafindan kayit altina alinir.

Itiraz ve Sikdyet Basvurusu

Itirazlar, smav sonuglarmin ilanindan ya da itiraza konu olan olayin gerceklesmesinden itibaren en
ge¢ 15 giin igerisinde yapilmalidir. Siirenin asilmasit durumunda itiraz isleme alinmaz. Sinav
uygulamalan ile ilgili kamera kaydimin izlenmesini gerektiren sikayetler, sinavla ilgili kamera
kayitlarinin saklama siiresi olan 1 yil i¢erisinde alinir. Kamera kayitlarinin silinmesinden sonra
siav uygulamalari i¢in yapilan sikayetler dikkate alinmaz. Sinav uygulamalar1 disindaki video
kaydimin izlenmesine gerek olmayan sikayetlerin ve Onerilerin siiresi yoktur ve her zaman
degerlendirmeye alinir.

Itiraz, sikdyetler ve &neriler tiim personel tarafindan alinabilir. Alinan her tiirlii itiraz, sikdyet ve
oneriler Oncelikle Kalite Yonetim Temsilcisine iletilir. Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan
P6.F1 itiraz, Sikdyet ve Oneri Formunun doldurulmasi saglanir. itiraz, sikdyet ve dnerilerin Alo
171 aracilign veya dogrudan TURKAK veya MYK’ ya iletilmesi durumunda P6.F1 Itiraz,
Sikdyet ve Oneri Formu doldurulmaz. Tiim itiraz, sikayet ve oneriler, P6.L1 itiraz, Sikdyet ve
Oneri Takip Listesi ile kayit altina alimnir ve takibi bu form araciligi ile yapilir. Kalite Y&netim
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6.12.

6.13.

6.14.

6.15.

6.16.

Temsilcisi veya Planlama Sorumlusu tarafindan itiraz, sikayet veya Oneri sahibine itiraz, sikayet
ve Onerisinin kabulii hakkinda telefon/SMS/e-posta/posta yoluyla bilgi verilir.

Itiraz ve Sikdyetlerin On Degerlendirilmesi

Itiraz, sikdyet veya onmeri ile ilgili Genel Miidiir, Kalite Yonetim Temsilcisi, Personel
Belgelendirme Miidiirii tarafindan 6n inceleme yapilir. Oncelikle itiraz veya sikdyetin Tesko
Belgelendirme faaliyetleri ile ilgili olup olmadig1 degerlendirilir. On degerlendirme sonrasinda
itiraz veya sikayetin Tesko Belgelendirme ile ilgili oldugu tespit edilir ise Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan P5 Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore faaliyet baslatilir ve
Itiraz ve sikdyete konu olan durum komisyona iletilmeden dnce ¢dziimlenmeye c¢alisilir. Daha
onceden yapilmis benzer itiraz ve sikdyet sonuglar1 incelenir. On inceleme sirasinda gerekir ise
itiraz ve sikdyetin durumuna gore itiraz ve sikdyete konu olmayan Karar Verici veya I¢
Dogrulayict ya da diger teknik personellerin goriislerine basvurulur.

Itiraz ve sikdyetin konusuna gore gerekli ise durumun arastirilmasi igin, itiraz/sikdyete konu
olmamis, itiraz ve sikdyet edenin egitiminde gorev almamis ve herhangi bir ¢ikar iligkisi
bulunmayan kisiler arasindan, P8.F29 Personel Gorevlendirme Formu ile Genel Mudur
tarafindan personel gorevlendirmesi yapilir.

Smav sonuglar ile ilgili itiraz veya sikayetlerde, itiraz veya sikayetin durumuna gore, once itiraz
veya sikdyete konu olan kisinin (Smav Degerlendirici, Karar Verici) kararint yeniden gézden
gecirmesi saglanir. Gerekli goriiliir ise durum bir akran degerlendirmesine tabi tutulur veya I¢
Dogrulayict ya da Karar Vericinin degerlendirmesine sunulur. On degerlendirme sonucu
hakkinda, itiraz veya sikayet sahibine telefon ile aranarak bilgi verilir. Itiraz veya sikdyet sahibinin
sonugtan memnun olmamast itiraz veya sikayetinin devam ettigini belirtmesi halinde komisyonun
degerlendirmesine sunulur.

Belgelendirilmis bir kisi hakkinda sikayet oldugunda, Genel Miidiir, Kalite Yonetim Temsilcisi ve
Personel Belgelendirme Miidiirii tarafindan yapilan 6n incelemenin ardindan dogrulanan sikayet
hakkinda ayn1 giin icerisinde; sikayetci hakkindaki bilgiler gizli kalmak sarti ile sikayetin konusu
hakkinda ilgili kisiye bilgi verilir ve sikdyete konu olan uygunsuzlugu gidermesi istenir. Durum
Personel Belgelendirme Miidiirii tarafindan takip edilir. Sikayete konu olan uygunsuzlugu 15 giin
icerisinde gidermeyen kisinin belgesi askiya alinir ve P10 Belgelendirme Prosedirine gore
islem yapilir.

Itiraz ve Sikayet Komisyonunun Olusturulmasi

Tesko Belgelendirmede itiraz ve sikayetlerle ilgili sabit iiyelerden olusan hazir bir komisyon

bulundurulmaz. Itiraz ve sikdyetin durumuna ve konusuna gore;

v’ Egitimci,

v Hukukgu,

v/ Mali Miisavir,

v’ Isveren,

v’ Calisan,

v’ Mesleginde teknik uzman,

v' Personel Belgelendirme Miidiirii sartlarini tasiyan Kisi,

v' Kalite Ydnetim Temsilcisi sartlarini tagiyan kisi,

v' Sinav Degerlendirici sartlarini tagiyan, itiraz veya sikdyete konu olmayan kisiler arasindan
Itiraz ve Sikayet Komisyonu kurulur.
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Ihtiya¢ olmasi halinde baska meslek gruplarindan da komisyon iiyeligi i¢in yetkin kisiler
arasindan gorevlendirme yapilabilir. Komisyon, itiraz veya sikayete konu olmamis Sinav
Degerlendirici, Karar Verici veya Olgme ve Degerlendirme Komisyonu iiyelerinden teknik bilgi
alabilir. Komisyon gerektiginde ilgili tim taraflarla, Planlama Sorumlusu veya Personel
Belgelendirme Miidiirii aracilidi ile irtibata geger.
Komisyon itiraz ve sikayetin konusuna gére Genel Miidiir tarafindan 5 giin icerisinde olusturulur.
6.17. Komisyon lyeleri ile Tesko Belgelendirme yonetimi ve galisanlar arasinda ¢ikar iliskisi
bulunmaz. Itiraz veya sikdyetin konusuna gore kurulacak olan komisyon iiyelerinden P8.F3
Personel Taahhitnamesi ile taahhiitte bulunmalari istenir.
Komisyon, ¢alismalarin1 Tesko Belgelendirmenin hizmetlerinin tarafsiz ve adil bir sekilde
sunuldugunu garanti altina almak {izere degerlendirmeler yapar ve ilgili taraflarin goriislerini alir.

Komisyon Toplantisi

6.18. Toplant1 giindemi, Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan Uyelere e-mail veya telefon ile bildirilir
ve toplant1 giinii ile ilgili komisyon iiyelerinden sozlii teyit alinir. Tiim iiyelerin katiliminin
saglanacagi bir giin ve saat belirlenir.

6.19. Toplant1 Glindem:i:

v/ Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan, TS EN ISO/IEC 17024 standardinin ve MYK
Belgelendirme Kuruluslari I¢in Yetkilendirme Kriterleri ve Rehberinin ilgili maddeleri, Mesleki
yeterlilik sistemi, Adaylarin ve Tesko Belgelendirmenin hak ve yiikiimliiliikleri, Itiraz ve Sikayet
Peosediirii ile diger mevzuatlarin ilgili ve gerekli maddeleri hakkinda ©6n bilgilendirmenin
yapilmasi,

v’ ltiraz/sikayet kayitlarmim incelenmesi,

v’ Itiraz/sikayet ile ilgili Komisyona gelmeden nce varsa yapilan calismalarin incelenmesi,

v’ ltiraz/sikayetin, konu ile ilgili prosediirlerin ve dokiimanlarm incelenmesi,

v" Gergeklestirilecek faaliyetlerin belirlenmesi,

v' Gerekli ise taraflarla goriisiilmesi,

v" Gerekli ise uzman kisilerle goriistilmesi,

v’ Kararin verilmesi ve Genel Miidiiriin onayina sunulmasi,

v’ Itiraz/sikayet sahiplerine geri doniislerin saglanmast,

6.20. Kurulacak komisyon, en az 3 iiyenin hazir bulunmasiyla toplanir.
Komisyonda kararlar oy ¢coklugu ile alinir.
Komisyon, aldig1 kararlarin uygulanmadigini tespit etmesi, itiraz ve sikayetlerle ilgili Tesko
Belgelendirmede ¢6ziim bulunamamasi veya iiyelerinin gerek gormeleri halinde, MYK,
TURKAK vb. kurumlara bildirimde bulunma hakkina sahiptir.
Yapilan toplantilar P11.F109 Komisyon Toplanti Tutanagi ile kayit altina alinir. Komisyon
kararlar1 Kalite YOnetim Temsilcisi tarafindan, P2 Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine gore
saklanir.

6.21. Komisyonun verdigi kararlar Genel Miidiiriin onayina sunulur

6.22. ITIRAZLAR ve SIKAYETLER iLE iLGiLi UYGULAMA SURELERI:
v’ Itiraz ve sikdyetin kayit altina almip 6n degerlendirmesinin yapilmasi: ayni giin igerisinde,
v’ ltiraz ve sikdyete konu olan kisinin kararin1 yeniden gdzden gegirmesinin saglamasi: 5 giin
igerisinde,
v ltiraz ve sikdyete konu olan durumun akran degerlendirilmesine tabi tutulmasi ve karar
verilmesi: 5 glin icerisinde,
v’ ltiraz ve sikAyetin Komisyona iletilmesi: 1 giin igerisinde,
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v Komisyonun toplanmasi: 5 giin icerisinde,

v Komisyonun durumu degerlendirip karar almasi: 14 giin igerisinde,
v' Sonuglarin ilgili kisilere bildirilmesi: ayni giin igerisinde,

v’ Itirazlar ve sikayetler 30 giin icerisinde sonuglandirilip, sonuglar itiraz ve sikdyet sahibine

iletilir.

v 30 giin igerisinde sonuglandirilamayacak boyutta olan itiraz ve sikayetlerle ilgili durum ve

siire¢ hakkinda, itiraz ve sikdyet sahibine, gerekgesi ile birlikte bilgi verilir. Ilgili itiraz ve
sikdyet sonuglandirildiinda, itiraz ve sikayet sahibine sonu¢ hakkinda resmi yazi ile bilgi

verilir. Yazigmalarda kanunlar izin verdigi 6l¢iide elektronik imza kullanilabilir.

Rev. | Revizyon Detay1 Revizyon

No Tarihi

4 Revizyon tablosu eklendi. 01.11.2022

4 1. AMAC kismina “’tarafsiz ve adil bigimde’’ ibaresi eklendi. 01.11.2022
3. SORUMLULUKLAR bélimi revize edildi. 01.11.2022
5.1lgili Dokiimanlar

4 P8.F1-12 Tarafsizlik Komisyonu Gorev Tanimi ¢ikarildi. Pl.11.2022
6.1.Sikayet ve Itiraz Komisyonu

4| Komisyon iiyelerinin dzellikleri degistirildi. 01.11.2022
6.2.Itirazlarin Ele Ahnmasi, Degerlendirilmesi ve Cevaplanmasi
Itiraza konu olabilecek kapsamlar, Itirazin ele alinmasi,degerlendirilmesi ve

4 9 DS ) RS . ) . 01.11.2022
karara baglanmasi ile ilgili hususlar giincellendi. Ilgililer ve aksiyon siireleri
detaylandirildi.
6.3.Sikayetlerin Ele Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Cevaplanmasi

4 Sikayetin ele alinmasi,degerlendirilmesi ve karara baglanmasi ile ilgili 01.11.2022
hususlar giincellendi. Ilgililer ve aksiyon siireleri detaylandirilds.
6.4.0Onerilerin Ele Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Cevaplanmasi siireci

4 . ) ey 01.11.2022
revize edilerek uygulama degistirildi.

4 6.5 itiraz ve Sikayet Siireci eklendi. 01.11.2022
Yazim hatalan1 diizeltildi, tekrar eden tanimlar gozden gecirilerek prosediir

5 an . . A . 14.06.2023
biitiinliigline dokunulmadan sadelestirilmistir.
Itiraz ve Sikayet degerlendirme siireclerine “Sinav gereclerinin gizliligi
nedeniyle itirazda bulunan adaylarin ilgili sinav gereclerini yalnizca fiziki

5 4 o o - . 14.06.2023
olarak incelemesine izin verilir herhangi bir gerekge ile disariya ¢ikarilmasina
ve elektronik ortama tasinmasina izin verilmez.” Yazis1 Eklenmistir.

6 Genel Diizenleme Yapildi 29.04.2024
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