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1. AMAC

Bu prosediiriin amaci, personel belgelendirme kapsaminda gerceklestirilen hizmetler ile ilgili olarak, ilgili
taraflardan gelen personel belgelendirme faaliyetine yonelik sikayet ve itirazlarin kabulii, degerlendirilmesi,
karara baglanmas1 ve cevaplandirilmasi ile bunlarin tarafsiz ve adil bigimde gerceklestirilmesi asamasindaki
gereklilikleri belirlemektir.

2. KAPSAM
Bu prosedir, sikayet ve itirazin kabulii, degerlendirilmesi, karara baglanmasi ve cevaplandirilmasinda
izlenmesi gereken kurallar1 kapsar.

3. SORUMLULUKLAR

Bu prosedirin uygulanmasindan Genel Mudir, Personel Belgelendirme Muduri, Kalite Yonetim
Temsilcisi, Sikayet ve Itiraz Komisyonu, Tarafsizlik Komisyonu, Personel Belgelendirme Siirecinde yer
alan personeller sorumludur.

Itiraz, sikayet ve Oneri igin hazirlanmis olan prosediir TESKO tarafindan www.tesko-nde.com.tr web
sitesinde kamu ile paylasilir. Itiraz ve sikdyet konu ile ilgili faaliyetlerde gorev almamis ve itiraz ve sikayet
sahibi ile arasinda c¢ikar iliskisi veya c¢atigsmasi olmayan biri tarafindan degerlendirilmesi saglanir. Tiim
taraflara tarafsiz, adil, esit, yapici, vakitli, gizlilik ve giivenlik sartlarin1 koruyacak sekilde muamele
gosterilir. TESKO itiraz ve sikayetler icin verecegi tiim kararlardan sorumludur. Itiraz ve sikayet sahibi,
istedigi zaman itirazin durumu ile ilgili TESKO’yu arayarak bilgi alma hakkina sahiptir.

4. TANIMLAR ve KISALTMALAR

Sikayet: Personel belgelendirmesi faaliyetleri kapsaminda verilen hizmetlerle ilgili TESKO’nun
prosediirleri, politikasi, hizmet performansi, kadrolu ya da sozlesmeli personelinin gergeklestirdigi
faaliyetleri ile ilgili herhangi bir konuya iliskin yapilan yazili veya s6zlii olumsuz basvurulardir.

Itiraz: Basvuru sahibinin, adayin veya belge sahibinin TESKO’ nun almis oldugu bir karar1 yeniden
degerlendirilmesi icin yazili veya sézlii beyanda bulunmasi.

Oneri: Personel belgelendirmesi faaliyetleri kapsaminda verilen hizmetlerle ilgili TESKO’ nun prosediirleri,
politikasi, hizmet performansi, kadrolu ya da sozlesmeli personelinin gerceklestirdigi faaliyetleri ile ilgili
herhangi bir konuya iliskin bir sorunu ¢dzmek tizere One siiriilen goriis, diisiince, tekliftir.

Yazilim: Egitim ve Personel Belgelendirme Faaliyetlerini yiiriitmek amaci ile kullanilan otomasyon sistemi,
Voc-Tester

5. ILGILI DOKUMANLAR

> P5. Dizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediirii
P6.F1 Sikayet, Itiraz ve Oneri Formu
P6.L1 Sikayet, Itiraz ve Oneri Takip Listesi
P8.F1-15 Sikayet ve itiraz Komisyonu Gérev Tanimi
P15. Aksiyon Yonetimi Prosedir

YV V V
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6. UYGULAMA

6.1. Sikayet ve Itiraz Komisyonu

Sikayet ve itirazlarin degerlendirilmesi igin bir Sikayet ve Itiraz Komisyonu olusturulur. Tesko biinyesinde
yer alan Tarafsizlik Komisyonu ayn1 zamanda Sikayet ve Itiraz Komisyonu olarak da gorev almaktadir.
Komisyon kapsamlarda yer alan sektorleri temsil edecek sekilde ilgili taraflari temsil giicline sahip
(belgelendirilmis kisi, belgelendirilmis kisinin hizmetinin kullanicilari, belgelendirilmis kisinin is vereni,
tiketici ve resmi makamlar) en az ii¢ kisiden olusur. Komisyon iiyelerinin atamasi Genel Miidiir tarafindan
yapilmaktadir. Komisyon tiyeleri kendi istekleri ile gorevden ayrilabilirler. Ayrilan komisyon (yesinin
yerine yeni iiye atanir. Sikdyet ve Itiraz Komisyonu iiyelerinin sahip olmasi gereken yetkinlikler ve
sorumluluklarr P8.F1-15 Sikayet ve Itiraz Komisyonu Gérev Tanimi ve P8.F8 Komisyon/Komite Gorev ve
Yetkilendirme Tablosu’ nda belirtilmistir.

Sikayet ve Itiraz Komisyonu tyelerine gorev ve sorumluluklar: bildirilerek P8.F2 Personel Is Sozlesmesi ve
P8.F3 Personel Taahhiitnamesi imzalatilir. Komisyon tiyelerinin Oryantasyon ve Egitim siireci Kalite
Yonetim Temsilcisi yonetiminde gergeklestirilir.

Sikayet ve ltiraz Komisyonu degerlendirme esnasinda ¢ikar ¢atismasi olusacak bir durum fark eder ise
durumu TESKO yonetimine bildirerek degerlendirmede yer almaz.

6.2. Itirazlarin Ele Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Cevaplanmasi

Itiraz konular1 asagidakileri kapsamaktadir:

+» Sinav sonuglari

¢ Belgelendirmeye iligkin kararlar (belgenin askiya alinmasi, geri ¢ekilmesi, kapsamin daraltilmasi, iptal
edilmesi)

% GoOzetim, belge yenileme ve yeniden belgelendirme islemleri

Itirazlar bildirilme stresi belgelendirme kararmin bildirilmesinden itibaren 15 is giiniidiir. Bu siire
icerisinde bagvuru yapilmamasi durumunda itirazlar degerlendirmeye alinmamaktadir. Siirenin asilmasi
durumunda itiraz, sikayet kapsaminda degerlendirilir.

Aday itirazini, herhangi bir TESKO personeline TESKO web sitesinde de yer alan P6.F1 Sikayet, itiraz ve
Oneri Formu ile elektronik ortamda yapabilecegi gibi mail, posta, telefon, faks, voc-tester(yazilim) ile de
sozlii veya yazili olarak yapabilir. Itirazin iletildigi personel tarafindan itiraz P6.F1 Sikayet, itiraz ve Oneri
Formu ile kayit altma alinir. Itiraz firmaya ulastigi anda Itirazi alan ilgili personel tarafindan Kalite Y&netim
Temsilcisi’ne iletilir. Kalite Yonetim Temsilcisi itirazin alindigina dair itiraz sahibini ve Genel Mudiri en
ge¢ 2 is gilinii igerisinde yazili olarak (Tesko’ya ait Mail veya SMS sistemi Uzerinden) bilgilendirir ve
itirazin degerlendirilmesinin tarafsizligi ve gizliligi koruyacak bir sekilde gerceklestirilmesi amaciyla
asagida belirtilen siirecleri isletir.
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Alman itiraz ile ilgili Kalite Yonetim Temsilcisi yazilim {izerinden “Kalite Yonetimi =>Aksiyon Y&netimi
=>Aksiyon Olustur” adimlarmi takip ederek aksiyon olusturur. ltirazlar Kalite Yo6netim Temsilcisi
tarafindan Personel Belgelendirme Miidiirii’ne iletilir. Itiraza konu alan kisinin Personel Belgelendirme
Miidiirii olmas1 durumunda itiraz ilgili alanda yetkin baska bir personele iletilir. itiraza konu olan kisi
itirazla ilgili higbir siiregte (degerlendirme, karar verme vb.) gorevlendirilmez.

Personel Belgelendirme Mudri itirazin arastirilmasi, diizeltici faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasi i¢in
itirazin konusuna gore itiraza konu olan kisi/kisiler disinda itirazt degerlendirme yetkinliine sahip
kisi/kisiler arasindan gorevlendirme yapar.

Personel Belgelendirme Miidiirii 6nce itiraza konu kisinin kararmni yeniden gézden geg¢irmesini talep eder.
Ardindan itirazin akran degerlendirmesine tabi tutulmasi i¢in goérevlendirilen i¢ dogrulayict ya da karar
vericinin degerlendirmesine sunulur. Gorevlendirilen kisi/kisiler degerlendirme sonrasinda Personel
Belgelendirme Muduri’ne gerekli bilgiyi sunarlar. Personel Belgelendirme Mudurt, Kalite Yonetim
Temsilcisi’ne degerlendirme sonucu hakkinda bilgi verir.

Kalite Yonetim Temsilcisi itirazin kabul edildigini veya kabul edilmedigini itiraz sahibine ve Genel Muddre
gerekceleri ile birlikte 7 is glni icerisinde yazili(Tesko’ya ait Mail veya SMS sistemi (izerinden) olarak
bildirir.

Degerlendirme sonucunda itiraz sahibinin itiraz1 hakli bulunursa Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan itiraz
sahibinin magduriyeti, Personel Belgelendirme Mudurl énderliginde yapilan degerlendirmeler varsa 6nceki
benzer itiraz sonuglarin1 da gz 6niinde bulundurarak P5. Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine gére
faaliyetler planlanir ve gerceklestirilir. Personel Belgelendirme Miidiirii tarafindan gerekli iyilestirmelere
ve/veya islemlere baslanmasi i¢in yapilacak faaliyetler yazilim {izerinden belirtilerek aksiyon alinmasi
saglanir.

Itirazlar en gec 30 giin igerisinde sonuca baglanir ve itirazda bulunan kisi ile Genel Miidiire Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan resmi olarak 1slak imzali yazi ile sonug bildirilir.

Itiraz sahibinin sonugtan tatmin olmamasi halinde itiraz, sikdyet ve itiraz komisyonun degerlendirmesine
sunulur. itirazin Komisyona iletildigi, itiraz sahibine ve Genel Miidiire en gec 2 is giinii icerisinde Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan iletilir. Komisyon toplantis1 iiyelerin ve gerek gdrilirse Personel
Belgelendirme Miidiirii’niin katilimi ile gergeklestirilir. Eger bir sinavda itiraz kaydi agilmamais ise o sinavlar
icin degerlendirmelerde sonradan degisiklik yapilmamalidir.

Sikayet ve Itiraz Komisyonu itiraz1 tarafsiz bir sekilde inceler ve goriis bildirir. Personel Belgelendirme
Muduri, Sikayet ve Itiraz Komisyonunun goriisiinii dikkate alarak karar verir. Karar Kalite Yonetim
Temsilcisi tarafindan itiraz sahibine ve Genel Mudire 7 is gunu icerisinde yazili (Tesko’ya ait Mail veya
SMS sistemi Uzerinden) olarak bildirilir. Komisyona iletilen itirazlar en ge¢ 30 gln igerisinde sonuca
baglanir ve itirazda bulunan kisi ile Genel Miidiire Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan resmi olarak 1slak
imzal1 yazi ile sonug bildirilir.
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Itiraza konu TESKO Personeli higbir sekilde adayn itiraz degerlendirilme siirecinde yer alamaz.

Itiraz degerlendirme siirecinde yer alan TESKO personeli, P8.F3 Personel Taahhiitnamesi geregi itiraz
sahibi kisi/kisilere karsi tarafsiz ve adil davranmakla ve siirecin gizliligini korumakla yUkimluddr. Siav
gereglerinin gizliligi nedeniyle itirazda bulunan adaylarin ilgili smav gereclerini yalnizca fiziki olarak
incelemesine izin verilir herhangi bir gerekce ile disariya ¢ikarilmasina ve elektronik ortama taginmasina
izin verilmez. tiraz ile ilgili hi¢bir asama itiraz edene kars1 pozitif veya negatif bir ayrimcilik yapilmasina
sebebiyet vermez.

Itiraz sonuglari; P6.L1 Sikayet, itiraz ve Oneri Takip Listesi ile kayit altina alinir.

6.3. Sikayetlerin Ele Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Cevaplanmasi

Sikayet konular1 asagidakileri kapsamaktadir:

% Itiraz konusu olabilecek alanlar disindaki TESKO faaliyetleri ve eylemleri,

+»» TESKO tarafindan belgelendirilmis kisilerin yaptiklari isler ve sunduklari hizmetleri; belge ve logo
kullanimina iligkin yiikiimliiliikklere aykir1 tutum ve eylemleri; mesleki yeterlilik kurumu mevzuatlarina
aykirt tutum ve eylemleri, yeterlilikte belirlenmis meslek etik kurallarina aykir1 davraniglar ile ilgili
olarak herhangi bir zamanda yapilabilir.

Aday sikayetini, herhangi bir TESKO personeline TESKO web sitesinde de yer alan P6.F1 Sikayet, itiraz ve
Oneri Formu ile elektronik ortamda yapabilecegi gibi mail, posta, telefon, faks, voc-tester(yazilim) ile de
sozlii veya yazili olarak yapabilir. Sikayetin iletildigi personel tarafindan sikayet P6.F1 Sikayet, Itiraz ve
Oneri Formu ile kayit altina almir. Sikayet firmaya ulastig1 anda sikayeti alan ilgili personel tarafindan
Kalite Yonetim Temsilcisi’ne iletilir. Kalite Yonetim Temsilcisi sikayeti alindigina dair sikayet sahibini ve
Genel Miidiirii en ge¢ 2 is glinii igerisinde yazili olarak (Tesko’ya ait Mail veya SMS sistemi ilizerinden)
bilgilendirir ve sikayetin degerlendirilmesinin tarafsizligt ve gizliligi koruyacak bir sekilde
gerceklestirilmesi amaciyla asagida belirtilen siirecleri isletir.

Belgelendirilmis kisi hakkinda yapilan sikayetler i¢in sikayete konu faaliyet kapsaminda gecerli bir belgenin
olmasi esastir. Belgelendirilmis kisi hakkinda yapilan sikayetler i¢in dogrulayici bilgi/kanit talep edilir.
Dogrulanamamis bilgilere dayanan sikayetlere dayanarak belgelendirilmis kisi hakkinda bir islem (belgenin
askiya alinmasi, iptali...) yapilmaz.

Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan “Kalite YoOnetimi =>Aksiyon Yo6netimi =>Aksiyon Olustur” kayit
altina alinan sikayetler Personel Belgelendirme Miidiirii’ne iletilir. Sikayete konu alan kiginin Personel
Belgelendirme Miidiirii olmas1 durumunda sikayet ilgili alanda yetkin baska bir personele iletilir. Sikayete
konu olan kisi sikayet ile ilgili hicbir siirecte (degerlendirme, karar verme vb.) gorevlendirilmez.

Personel Belgelendirme Midiirii sikdyetin arastirilmasi, diizeltici faaliyetin belirlenmesi ve uygulanmasi igin
sikdyetin konusuna gore sikayete konu olan kisi/kisiler disinda sikayeti degerlendirme yetkinligine sahip
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kisi/kisiler arasindan gorevlendirme yapar. Degerlendirme sonrasinda Personel Belgelendirme Muduri’ne
gerekli bilgiyi yazilim iizerinden sunarlar.

Personel Belgelendirme Mudiri, Kalite Yonetim Temsilcisine degerlendirme sonucu hakkinda bilgi verir.
Kalite Ydnetim Temsilcisi bu bilgi dogrultusunda sikayet sahibine ve Genel Miidiire gerekli bilgilendirmeyi
7 is gunu icerisinde yazili(Tesko’ya ait Mail veya SMS sistemi tizerinden) olarak yapar.

Sikayet sahibinin hakli bulunmasi durumunda Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet sahibinin
magduriyeti, Personel Belgelendirme Miidiirii 6nderliginde yapilan degerlendirmeler varsa o6nceki benzer
sikayet sonuclarni da géz Oniinde bulundurarak P5. Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Prosediiriine gore
faaliyetler planlanir ve gerceklestirilir. Personel Belgelendirme Miidiirii gerekli iyilestirmelere ve/veya
islemlere baslanmasi i¢in yapilacak faaliyetler yazilim tlizerinden belirtilerek aksiyon alinmasi saglanir.

Sikayetler en ge¢ 30 giin icerisinde sonuca baglanir ve sikayette bulunan kisi ile Genel Midiire Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan resmi olarak 1slak imzali yazi ile sonug bildirilir.

Sikdyet sahibinin yapilan diizeltici faaliyeti yeterli bulmamasi durumunda konu Sikiyet ve Itiraz
Komisyonuna iletilir. Sikayetin komisyona iletildigi bilgisi sikayet sahibine ve Genel Mudure Kalite
Yonetim Temsilcisi tarafindan en geg 2 is ginl icerisinde yazili olarak(Tesko’ya ait Mail veya SMS sistemi
Uzerinden) bildirilir. Komisyon toplantis1 komisyon tiyelerinin ve gerek goriiliirse Personel Belgelendirme
Miidiirti’nlin katilimi ile gerceklestirilir.

Komisyon {iyeleri toplantiya yazilim iizerinden davet edilir. Toplant1 giinii ve saati iiyelere duyurulur.
Sikayet ve Itiraz Komisyonu sikayeti tarafsiz bir sekilde inceler ve goriis bildirir. Personel Belgelendirme
Miidiirii, Sikayet ve Itiraz Komisyonunun goriisiinii dikkate alarak karar verir.

Karar Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan sikayet sahibine ve Genel Mudire 7 is gunu igerisinde yazili
olarak(Tesko’ya ait Mail veya SMS sistemi Uzerinden) bildirilir. Komisyona iletilen sikayetler en ge¢ 30
gun igerisinde sonuca baglanir ve sikayette bulunan kisi ile Genel Miidiire Kalite Yonetim Temsilcisi
tarafindan yazili olarak resmi olarak 1slak imzali yazi ile sonug bildirilir.

Sikayet degerlendirme siirecinde yer alan TESKO personeli, P8.F3 Personel Taahhiitnamesi geregi sikayet
sahibi kisi/kisilere kars1 tarafsiz, esit ve adil davranmakla ve siirecin gizliligini korumakla yukimlGddr.
Smav gereglerinin gizliligi nedeniyle sikayette bulunan adaylarin ilgili sinav gereclerini yalnizca fiziki
olarak incelemesine izin verilir herhangi bir gerek¢e ile disariya cikarilmasima ve elektronik ortama
tasinmasina izin verilmez. Sikayet ile ilgili hi¢bir asama sikayet edene karsi pozitif veya negatif bir
ayrimcilik yapilmasina sebebiyet vermez.

Sikayet sonuglari; P6.L1 Sikayet, Itiraz ve Oneri Takip Listesi ile kayit altina almnur.
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6.4. Onerilerin Ele Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Cevaplanmasi

Aday 6nerisini, herhangi bir TESKO personeline TESKO web sitesinde de yer alan P6.F1 Sikayet, Itiraz ve
Oneri Formu ile elektronik ortamda yapabilecegi gibi mail, posta, telefon, faks, voc-tester(yazilim) ile de
sozlii veya yazili olarak yapabilir. Onerinin iletildigi personel tarafindan itiraz P6.F1 Sikayet, itiraz ve Oneri
Formu ile kayit altina almir. Oneri firmaya ulastig1 anda sikayeti alan ilgili personel tarafindan Kalite
Yonetim Temsilcisi’ne iletilir.

TESKO’ ya yapilan 6neriler Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan P6.L1 Sikayet, Itiraz ve Oneri Takip
Listesi ile kayit altina alinir, 30 giin icerisinde degerlendirilir/degerlendirilmesi saglanir ve Oneri sahibine
tesekkiir yazis1 Kalite Yonetim Temsilcisi tarafindan yazili (Tesko’ya ait Mail veya SMS sistemi Uzerinden)

olarak gonderilir.

6.5 Itiraz ve Sikayet Siireci

ITIRAZ SIKAYET
Kabul Suresi Belgelendirmararmin TRgiadiy Her zaman
itibaren en ge¢ 15 is gund icerisinde
Nasil Yapihir web sitesi, mail, posta, telefon, faks ile sozlii veya yazili
Kime Iletilir TESKO personeline

Sure¢ Sorumlulari

Kalite Yonetim Temsilcisi-Personel Belgelendirme Mudiri

Alind1 Bildirimi

En gec 2 is gund igerisinde yazili bildirim ile

Karar Bildirimi

En ge¢ 7 is guni icerisinde yazili bildirim ile(Alindi bildiriminden itibaren)

Sonugc Bildirimi

En gec 30 giin igerisinde yazil bildirim ile(Alind1 bildiriminden itibaren)
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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 bolimu revize edildi. 01.11.2022
5.1lgili Dokiimanlar
4 P8.F1-12 Tarafsizlik Komisyonu Gorev Tanim ¢ikarildi. 01.11.2022
6.1.Sikayet ve Itiraz Komisyonu
4| Komisyon iiyelerinin ozellikleri degistirildi. 01.11.2022
6.2.Itirazlarin Ele Ahnmasi, Degerlendirilmesi ve Cevaplanmasi
Itiraza konu olabilecek kapsamlar, Itirazin ele alinmasi,degerlendirilmesi ve
4 y 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 hususlar 01.11.2022
giincellendi. Ilgililer ve aksiyon siireleri detaylandirilds.
6.4.0nerilerin Ele Alinmasi, Degerlendirilmesi ve Cevaplanmasi siireci
4 . . . e 01.11.2022
revize edilerek uygulama degistirildi.
4 6.5 itiraz ve Sikayet Siireci eklendi. 01.11.2022
Yazim hatalar1 diizeltildi, tekrar eden tanimlar gozden gecirilerek prosediir
5 e e S 14.06.2023
biitiinliigiine dokunulmadan sadelestirilmistir.
Itiraz ve Sikayet degerlendirme siireclerine “Simav gereclerinin gizliligi
nedeniyle itirazda bulunan adaylarin ilgili sinav gereclerini yalmzca fiziki
5 . Y . e = \ 14.06.2023
olarak incelemesine izin verilir herhangi bir gerekge ile disariya ¢ikarilmasina
ve elektronik ortama tasinmasina izin verilmez.” Yazis1 Eklenmistir.

HAZIRLAYAN ONAYLAYAN

“ELEKTRONIK NUSHA, BASILMIS HALI KONTROLSUZ KOPYADIR.”




